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OZET

Son zamanlarda havayolu ulasiminda biiylik degisimler olmaktadir. Diinyada artan
teknolojik gelismeler rekabetin de artmasiyla isletmeleri yenilik yapmaya
zorlamaktadir. Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi ile birlikte hizmet alaninda
yenilik beklentileri de artmaktadir. Miisteri beklentilerinin artisi, havalimani
yonetimlerini hizmet alaninda teknolojik ve personel yeniliklere sevk etmektedir.
Gilinilimiizde rekabetin avantaja doniistiiriilebilmesi i¢in hizmet isletmeleri hizmet
kalitesini arttirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla bir takim hizmet
yeniliklerini uygulamaktadir. Kalite diizeyini anlasilmasi ve degerlendirilmesi igin
kalitenin Olciilebilir olmas1 gerekir. Hizmetlerin 6zelliklerinden dolayr kalite Slgiimii
zordur. Havayolu tasimaciliginin onemli hizmet siirecini olusturan havalimani
hizmetlerinin degisen miisteri beklentilerinin gelistirilmesi gereken yonii belirlenmeye

calisilmigtir.

Bu ¢aligsma ile havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisina
ve yolcu memnuniyetine etkisi arastirilmaktadir. Arastirma, Istanbul havalimaninda yiiz
yiize anket uygulamasi ile 341 yolcu Uzerinde yapilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22
programinda analize tabi tutulmugtur. Ankette Chen, Yu ve Batnasan (2014)’mn hizmet
yenilik 6lgegi, Tlrkceye cevrilen Seyran (2004) ve Oznalbant(2010)’mn hizmet kalite
Olcegi(servqual) uyarlanarak kullanilmistir. Hazirlanan anket formunda nicel arastirma
yontemi kullanilmistir. Orneklemin olusturulmasinda tesadiifi olmayan 6rnekleme

yontemi kullanilmustir.

Havalimanindan hizmet alan yolcularin hizmet yeniliklerinden ne kadar memnun
oldugu ve hizmet yeniliklerinin yolcularin hizmet kalite algisina etkisi arastirilmistir.
Analizler sonucunda demografik o6zelliklerle hizmet kalite algisi, hizmet yenilikleri ve
yolcu memnuniyeti arasinda anlamli fakliliklar bulunmustur. Hizmet yeniliklerinin
hizmet kalite algisina ve yolcu memnuniyetine etkisi bulunmustur. Havalimaninda

uygulanan hizmetlerde kalite algisinin yolcu memnuniyetine etkisi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmetler, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalite Algisi, Hizmet

yenilikleri, Havalimani Hizmetleri, Yolcu Memnuniyeti, Sivil Havacilik



ABSTRACT

There have been major changes in airline transportation recently. The increasing
technological developments in the world, with the increasing competition, force
businesses to innovate. Along with the quality of service in air transport, the
expectations for innovation in the field of service are also increasing. The increase in
customer expectations leads the airport management to technological and personnel
innovations in the field of service. Nowadays, in order to transform the competition into
advantage, service companies are applying a number of service innovations in order to
increase service quality and provide customer satisfaction. Quality must be measurable
in order to understand and evaluate the quality level. Quality measurement is difficult
due to the characteristics of the services. The direction of changing customer
expectations of airport services, which constitute the important service process of airline

transportation, has been tried to be determined.

In this study, the effect of service innovations applied at airports on service quality
perception and passenger satisfaction is investigated. The research was conducted on
341 passengers with a face to face questionnaire application at Istanbul airport. The data
obtained were subjected to factor analysis in SPSS 22 program. The questionnaire was
also used by adapting the scale of service innovation of Chen, Yu and Batnasan(2014)
and the scale of service quality translated into Turkish of Seyran(2004) and
Oznalbant(2010). in the form of an questionnaire, quantitative research method was

used. Sampling was chosen from the random sampling methods.

The satisfaction of service innovations and the impact of service innovations on service
quality perception of the passengers were investigated. As a result of the analyzes,
significant differences were found between demographic characteristics and service
quality perception, service innovations and passenger satisfaction. It is observed that
service innovations have an impact on service quality perception and passenger
satisfaction The effect of service quality perception applied at the airport on passenger
satisfaction was determined.

Keywords: Services, Service Quality, Perceived Service Quality, Service innovations,
Airport Services, Passenger Satisfaction, Civil Aviation
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GIRIS

Havalimani; ugak ve yolcu trafiginin diizenlenmesinde havalimani hizmetlerinde
gerekli binalar, ugaklarin ugusa hazirlanmasinda gerekli altyapilar1 kapsayan, ucaklarin
kalkis ve inisinin saglamast amaciyla O6zel sekilde diizenlenen alan olarak
tanimlanmaktadir. Havalimanlar1 havayolu ulastirma siirecinin temel elemanlarindan
biridir. Havalimanlar1 fiziksel altyapi imkanlar1 sunan teknik olusum olarak goriiliir.
Hava aracglarinin inip kalkmasinda ve yiizey hareketlerinin kolay sekilde
gerceklestirilmesinde pistler altyapt kolayliklar1 sunar. Havalimanmi hizmetleri;
giivenlikten gecisle baslayan, havalimani hava tarafi, kara tarafi hizmetlerle devam eden

ve ucagin havalanmasiyla tamamlanan bir siirectir.

Havayolu tasimaciliginda 6zel sektér uygulamalarina izin verilmesi, ulusal
ulastirma politikalarinin  havayolu isletmelerinin maliyetlerini diislirmesi, mevcut
yolcularin havayolunu daha fazla kullanmalarina ve yeni yolcularin da havayolu

tasimaciligl ile tanigmasini saglamigtir.

Yolcu sayisinin  ¢ogalmasiyla havalimant hizmetlerinde olusan hizmet
beklentileri havalimani hizmetlerinin 6nemini arttirmistir. Havalimanlarinda sunulan
hizmetler yolcularin beklentilerini karsilamak ve yolcu memnuniyetini saglamak
amaciyla yapilmaktadir. Yolcu memnuniyeti hizmet arzi sonucunda olusan miisteri
beklentisi ve performans algisi arasindaki siirectir. Havalimani hizmetlerinde yolcu
memnuniyetinin artirilmast hizmet kalitesine ve uygulanan hizmet yeniliklerine
baglidir. Hizmetlerde kalite ve yenilik uygulamalari artik havalimani isletmelerinin ana
amagclarindan biri haline gelmeye baslamistir. Yolcu beklentilerini belirlemek istek ve
taleplerini  karsilayabilmek i¢in hizmet yeniligi uygulamalari, hizmet kalitesinin

artirilmasi ve yolcu memnuniyetinin saglanmasinda belirleyici unsurdur.

Havalimani hizmetleri, havayolu yolcu tasimaciligit hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi i¢in tamamlayict ve onemli bir unsurdur. Havalimani isletmelerinin
basarisi, yolcularin istek ve ihtiyaglarinin hizmet yenilikleriyle desteklenmesi, kalite

anlayis1 ve yolcu memnuniyetini karsilayabilme derecesiyle 6l¢iilebilmektedir.

Havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin yolcularin hizmet kalite

algisina ve yolcu memnuniyetine etkileri arastirilmistir. Havalimanlarinda uygulanan



hizmet yeniliklerinin havaliman: hizmet Kkalitesini degerlendirmedeki 6lgiitleri

arastirilarak havalimani hizmetlerinin gelistirilmesi gereken yonii belirlenmistir.

Calisma {i¢ bolimden olusmaktadir. ilk boliimde hizmetler, hizmet kalitesi ve
sivil havacilik kavramlarina deginilmistir. Ikinci boliimde ise yenilik, hizmet yeniligi ve
havaliman1 hizmetlerinde yenilik kavramlar1 agiklanmistir. Ugiincii analiz kismi olan
son bolimde Istanbul Havalimaninda anket ¢alismast yapilarak sonuglar

degerlendirilmistir.

Analizler sonucunda hizmet kalite algisi, hizmet yenilikleri ve yolcu
memnuniyeti ile demografik 6zellikler arasinda anlamli fakliliklar bulunmustur. Hizmet
yeniliklerinin hizmet kalite algisina ve yolcu memnuniyetine, hizmet kalite algisinin
yolcu memnuniyetine etkisi bulunmustur. Sonu¢ kisminda analiz bulgular
degerlendirilmig, arastirllan konuyla 1ilgili yapilacak ¢alismalar igin Oneriler

sunulmustur.



BIiRINCI BOLUM

HIZMET, HIZMET KALITESI VE SiVIL HAVACILIK
KAVRAMLARI

1.1. HIZMETLER

1.1.1. Hizmet Kavrami

Hizmetler, soyut niteligi olan, insanlarin giinliik hayatinda da bulunan ve hicbir

zaman vazge¢meyecekleri doyumlardir.

Hizmetler, insanlara maddi ve manevi doygunluk saglamaktadir (Karaarslan,
2014: 26). Gronroos’a gore hizmet kavrami; dokunulmaz, ¢alisan, miisteri ve fiziksel
kaynaklarla sistemler arasinda etkilesim sirasinda olusan miisteri sorunlarina ¢6zim
sunan faaliyetler dizisidir. Philip Kotler ve Gary Armstrong’a goére hizmet kavramu;
"hizmet sunan tarafin hizmet alan tarafa sundugu, dokunulamayan ve herhangi bir seyin

n

sahipligiyle sonuglanmayan faaliyet veya faydadir " seklinde tanimlamistir (Sayim
ve Aydin, 2011: 246). Genel anlamda ise hizmet: mal veya hizmet satis1 olmadan pazara
strildikten sonra misteri istek ve ihtiyaclarini doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak

nitelenen eylemlerdir (Karaarslan, 2014: 26).
Hizmetlerin belirgin dzellikleri;

o Hizmetler dinamiktir, 6lglilemez

o Hizmetler sunuldugu an tiiketilir stoklanamaz.

o Hizmet kalitesi sunulduktan sonra degerlendirilebilir.
o Hizmetler belli siirelerde olusturulur ve sunulur.

o Hizmetler performanstir.

o Hizmetler talebe gére sunulur.

Hizmet soyut, elle tutulamayan ve gozle goriilemeyen bir 6zellik tasidigindan
ureticisinden tuketicisine fayda veya etkinlik sunmasi seklinde gergeklesen Uretim
olarak tanimlanmistir. Hizmetler fiziksel mallara bagl olarak sunulabildigi gibi fiziksel

bir mal haricinde saf bicimde sunulabilirler. Hizmetler tamamen soyut oldugu



durumlarda ureticiden tiiketiciye direk olarak mibadele edilir, depolanamaz, tasinamaz,
ve hemen bozulabilir niteliktedir. Hizmet turiindeki mallarin meydana getirilmesi, satin
alinmasi Ve tiketilmesi eszamanli oldugundan tanimlanmasi zordur. Clnki hizmet tlrQ
mallar birbirlerinden ayrilmaz nitelikteki unsurlardan olusur ve Onemli bir bigcimde
tiketici katilimini kapsar ve miilkiyetin sahipliginin devredilmesi anlaminda satilamaz

ve mulkiyet hakki yoktur (Karaarslan, 2014: 26).

Bir bagka tanima gore hizmetler eylem, siire¢ ve performanstir. Bu tanim hizmeti
iki boyutta ele alir. Bunlardan ilki iiretilen tiriine bagli hizmetlerdir. Su elektrik telefon
hizmetleri gibi. Ikinci tiir hizmet ise iiriinden farkli olarak miisterilerin tiiketimine
sunulan elle tutulamayan, stoklanamayan ¢abalardir. Ulasim, konaklama, bankacilik ve

sigortacilik 6rnek olarak verilebilir (Karaarslan, 2014: 26).

1.1.2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetlerin mallardan farkli yonlerini gdsteren ¢esitli karakteristik ozellikleri
vardir. Hizmetlerin igerigi ve mallardan ayrilan bazi nitelikleri nedeniyle hizmetlerin
pazarlanmasi faaliyetleri farkli 6zellikler gOstermektedir. Hizmetleri mallardan ayiran
bazi 6zellikler vardir (Karaarslan, 2014: 26).

1.1.2.1. Hizmetlerin Soyut Olmasi (Dokunulmaz olma)

Hizmetlerin baslica 6zelligi dokunulamaz olmalaridir. Satin alinmadan Once
gorulemezler, tadilamazlar, hissedilemezler, duyulamazlar ve koklanamazlar.
Hizmetlerin satin alinmadan once sonuglari bilinemez. Ornegin T.H.Y. yolcularmin
ucmadan Once ellerinde bir bilet ve emniyet i¢cinde yerlerine varacaklar1 garantisinden

bagka bir sey yoktur (Karaarslan, 2014: 26).

Hizmetler nesne degil performans ve hareket oldugundan hizmetleri
dokunulabilir mallar1 hissettigimiz sekilde géremeyiz. Hizmetlerin dokunulmaz olmasi
fiziksel varliklarinin olmamasindandir. Bu 6zellik pazarlama agisindan getirdikleri

asagida siralanmaktadir (Karaarslan, 2014: 30).

o Hizmetler stoklanamadigindan talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.



o Hizmetlerde patent alimi zor oldugundan yeni hizmetler rahatca taklit
edilebilmektedir.
o Hizmetler sergilenemez ve miisterilere iletilemez. Somut olmadiklarindan
hizmetlerde kalitenin miisteri agisindan degerlendirilmesi zordur.
o Hizmet reklamlar1 ve diger tutundurucu c¢abalarda neleri olacagi hakkinda
kararlar fiyatlamada oldugu gibi zor olmaktadir.
o Bir birim hizmetin maliyetinin belirlenmesi ve fiyat/kalite iliskileri karmagiktir.
Hizmetler tlketildikten sonra Kkalitesi hakkinda bir karara varilacagindan;
tiketicilerin  hizmeti degerlendirmelerini  kolaylastiracak ipuglarinin  sunulmasi
Oonemlidir. Soyut olan bir Urinun somutlagtirilmast gereklidir. Bir ¢ok hizmet
sektoriinde Uniforma veya standart giyim bigimleri hizmet igletmesinin yetkinligini,

profesyonelligini ve uzmanliginin ifade edilmesinde kullanilir (Karaarslan, 2014: 30).

1.1.2.2. Hizmetlerin Tiirdes Olmamasi

Hizmetin sunum aninda miisterinin hizmet Kalitesi hakkinda karara varmasi
sunulan hizmetin alimindan 6nce zordur. Hizmet Kalitesi ve igerigi, hizmeti sunanlar
arasinda, misteriden miisteriye dahas1 giinden giine degisebilmektedir (Karaarslan,
2014: 26). Tuketici tecribeleri, hizmet algilamalarini dogrudan etkilemektedir.
Hizmetlerin standartlastirilmasi1 zordur. Tiiketici mevcut hizmeti aldiktan sonra Once
aldig1 hizmeti benzer hizmetlerle karsilastirip, hizmetler hakkinda karar verecektir.
Hizmetin basarisi, hizmet sunan ve hizmet satinalan miisteri arasindaki etkilesimin tiirii
ve gicune gore degisiklik gostermektedir (Sayim ve Aydin, 2011: 246). Sonug olarak;
standartlasmayla hizmet kalitesi kontrolii zor 6gelerdir. Standartlagsma zorluklar1 hizmet
sektOriine avantaj saglayabilir. Hizmet; herhangi bir miisteri ihtiyaci dogrultusunda
kisisellestirilebilir (Karaarslan, 2014: 26).

Hizmetlerin kalitesi ve igeriginde kisi, zaman ve ortama gore buyik dalgalanma
ve degisikliklerin goriilmesi olasidir. Hizmetlerin standartlastirilmasi olanaksizdir ve
hizmetlerin kalite kontrollerinde biiyiik zorluklarla karsilasiimaktadir (Karaarslan, 2014:
26).



1.1.2.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketiminin Olmasi

Hizmetlerin Uretim ve tiiketimi ayni zamanda olmaktadir. Ulasim hizmeti
tiretilirken yolcu hizmeti tiiketir. Burada hizmet tretimi ile tiiketimi ayni yer ve
zamanda gerceklestirilmis olmaktadir. Hizmet sunulurken miisteri sunum yerindedir.
Hizmetler ayn1 anda iiretilip tliketildigi gibi o hizmeti sunandan da ayrilamaz. Hizmeti
sunan insan ya da makine olabilir. Ancak hizmet sunulurken sunan insan ya da
makineden ayrilamaz (Karaarslan, 2014: 26). Miisteri hizmet {iretiminde rol
alabilmektedir. Miisterilerin bazilar1 deneyimleriyle hizmeti yonlendirebilmektedir
(Ozgiiven, 2008: 654).

Miisteri genellikle hizmet siirecinin bir pargasidir. Bu sebeple iiretilen bazi
hizmetlerde hizmet kalitesinin belirlemesinde miisteri, hizmeti sunan taraf kadar
onemlidir. Hizmetler, ayrilmazlik 6zelliginden dolay1 pek ¢ok hizmet sunumu sirasinda
miisterinin fiziksel ortamda hazir bulunmasi ve hizmetin sunuldugu mekandan
etkilenmesi anlamina gelir. Hizmetler tretildigi anda tiiketildiginden Kitlesel Uretim
yapilmasi1 zordur. Hizmetlerin Uretim ve tiiketiminin ayni zamanda olmasi saticiyla
Uretici-miisteri arasindaki iletisimi On plana ¢ikartmaktadir. Bundan dolay1 hizmet
isletmelerinde hizmet sunan personelin miisteri ile birebir iletisim kurma yetenegi 6nem

kazanmaktadir (Karaarslan, 2014: 26).

1.1.2.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin pek ¢ogunun faydasi kisa siireli oldugundan 6nceden uretilemez ve
stoklanamazlar. Dolayisiyla hizmet alan kisiye sunuldugunda hemen kullanilmazsa
depo edilemeyeceginden bosa gider. Dayaniksizlik; hizmetlerde stoklama, saklama, iade
etme ve yeniden satma gibi eylemlerin yapilamamasi anlamina gelmektedir. Bir ugak
yolculugundaki biletsiz bos koltuklar kullanilmamis kapasite anlamina gelmektedir.
Sunulan hizmetlerin tliketilmemesi sonucunda ortaya ¢ikan ekonomik kayiplar sonradan
giderilemez. Belirli siire i¢cinde kullanilmayan kapasite daha sonradan kullanmak veya
satilmak i¢in tutulamaz. Kapasitenin iizerinde talep meydana geldigi zamanlarda isletme
misterilerine hizmet sunamayabilir. Hizmetlerde talebin diizensiz olmasi hizmetin

dayaniksizhigimin 6nemini artirir. Hizmetlere talep yillara, aylara, mevsimlere bazen de



saatlere gore degismektedir buna ragmen ucagin kapasitesi sabit kalmaktadir

(Karaarslan, 2014: 26).

1.1.2.5. Sahipsiz olma

Hizmetlerin sahipsiz olmasi mallar ve hizmetler arasindaki farkliliklardan
biridir. Sahipligin olmamasi, hizmetlerin soyut olmasi, elle tutulamamasi ve dayaniksiz
olmasi ile yakindan ilgilidir. Bir mali satin alan satin aldig1 malin sahibi olmaktadir.
Hizmet sektoriinde ise sadece bir kolaylik ve tesisten belirli bir sure faydalanilmaktadir.
Hizmeti kullanan kisiler hizmetin sahipligini devredemez. Ciinkii hizmet alanlar hizmeti
satin alip kullandig: siiregte hizmet iireticisine daha ¢ok bagimli olmaktadir. Havayolu
ulagimin1 tercih eden kisi ulasim hizmetini standartlara uygun sekilde tiikettiginde

havayolu isletmesi hizmet siirecini bitirmis olmaktadir (Karaarslan, 2014: 26).

1.1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasi hakkinda pek ¢ok farkli goriis bulunmaktadir. Cok
degisik kriterlere gore (hizmet saticisi, hizmetin fonksiyonlari, hizmet karsiligindaki
gelirleri saglama yollar gibi) gore siniflandiramaya rastlamak miimkiindiir (Karaarslan,

2014 26).

Bir¢ok hizmet Uriinlerle birlikte sunulmaktadir. Bu nedenle hizmetler iki gruba
ayrilmaktadir: Bir degisim ya da islemin ana konusu olan hizmetler, digeri ise fiziksel
malin tamamlayicist olan hizmetlerdir. Bagka bir siniflamada ise hizmetler az soyut
hizmetlerden ¢ok soyut hizmetler arasinda (¢ ana grupta incelenmektedir. Bunlar;
iirlinlere dayali hizmetler, ekipmanlara dayali hizmetler ve insanlara dayali hizmetlerdir
(Karaarslan, 2014: 26). Hizmetleri siiflandirmada kullanilan yaklagimlar asagidaki

sekilde gergeklesmektedir.



Hizmetler dogrudan mallarin satisiyla eylem, yarar ya da doygunlugun

saglanmasi olarak tanimlanir. Bu tanima goére hizmetler yapilarina gore siiflandirmasi

sOyledir:

1. Mallardan farkli olarak satisa sunulan dokunulamaz elle tutulamaz faydalar.

Ornegin bankacilik, avukatlik, sigortacilik, vb.

2. Dokunulan mallarin kullaniminda gerekli olan dokunulamaz eylemler.

Ornegin tasima, eglence vb.

3. Mallar ve dokunulmaz eylemlerle satin alman hizmetler Ornegin bakim, kredi,

satisc1 egitimi vb. Goriildiigli gibi hizmetlerin pek ¢ok siniflandirmasi yapilabilmektedir

(Karaarslan, 2014: 26).

Tablol.1. : Hizmetlerin Yapilarma Goére Siniflandiriimasi

Hizmet Yapisi Insan Fiziksel Mal
Somut Insan Bedenine Yonelik Fiziksel Varhklara Yonelik
(Dokunulabilir Hizmetler) Hizmetler Hizmetler

Yolcu Tagima Nakliye

Saglik Koruma Bakim Onarim

Giizellik Salonlar1 Depolama

Kuaftrler Perakende Dagitim

Lokanta/ Barlar Kuru Temizleme

Zayiflama Merkezleri
Soyut Insan Zihnine Yonelik Hizmetler | Soyut Varhklara Yénelik
(Dokunulamaz Hizmetler) Hizmetler

Reklam/ Halkla liskiler Muhasebe

Kiltir/ Sanat Bankacilik

Yénetim Danigmanlik Sigorta

Egitim / Ogretim Yasal Hizmetler

Yaymn Arastirma

Bilgi Hizmetleri

Kaynak: Lovecock, C. Principles Of Service Marketing And Management, 1983

Havayolu isletmeleri, insan bedenine yoOnelik somut hizmetler siniflamasina

girmektedir. Ayrica, is goren yogunluk derecesi agisindan nispeten is gorenlere gore
bina, makine ve ekipmanlarina yapilan biiylik yatirim miktarlarindan dolay1 sermaye-
yogun hizmetler kapsaminda degerlendirilmektedir. Miisterilerin hizmet sunumuna
katilim1 agisindan yiiksek etkilesime sahip olmasi agisindan, emegin ve is gorenlerinin

tutumunun 6nemli oldugu hizmetlerdendir (Karaarslan, 2014: 26).



1.2. SIVIiL HAVACILIK SEKTORU

Dlnya insanlik tarihi boyunca ug¢maya olan ilgi ve merak gelisme
gostermistir. Havacilik literatiiriinde ugak ile ilk ugusun 1900’lii yillarin baginda Wright
Kardesler tarafindan gergeklestirildigi kabul edilmektedir. Diinya Savaglar1 sirasinda
kullanilan ucaklarin sivil havacilikta da kullanilmaya bagslamasi ile birlikte sivil
havayolu tasimaciligina yonelik operasyonlarin gergeklestirildigi  goriilmektedir.
Havayolu tasimaciligina yonelik seriiven bu sekilde baslamistir (auzef.istanbul.edu.tr,
2019).

1950-60’11 yillarda havayolu firmalar1 havayolu tagimaciligina talebi arttirmak,
havayolu tasimaciligini topluma O6zendirmek icin cesitli faaliyetler gelistirmistir.
Ucaklarin teknolojilerinde meydana gelen hizli ilerlemeler sayesinde havayolu
tasimacilik sektorii giin gectikce biiylimiis ve cazip bir pazar haline gelmistir. Yeni
havayolu firmalar1 kurulmus, havayolu tagimaciligi toplum igerisinde saygin ve cazip
bir tasima tiirii olarak kabul edilmistir. Sektérde yer alan havayolu firmalar1 arasinda
rekabet artmig ve havayolu firmalar1 gelisen bu pazarda daha ¢ok yer edinmek igin
siirekli yeni arayislar igerisinde olmustur. Bu arayislar havacilik sektoriiniin kademe
atlamasini saglamistir. Havayolu tasimacilik faaliyetlerinin artmasi sonucu havalimani
sayilar1 artmis, havayolu sebekeleri genisleme gostermistir. Havayolu tasimaciligina
olan talep sadece hava seyriiseferini saglayan hava tastyicilarin1 degil bu tasiyicilara
hizmet veren havalimani kuruluslarinin da gelismesine, ticari faaliyetlerinin artmasina

olanak saglamaktadir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havayolu tasimacilik faaliyetlerinin gelismesi havalimani yatirimlarini arttirmas,
havalimani insa edilen bolgelerin gelismesini saglamistir. Havalimani agilan kentlere,
bolgelere yonelik havayolu firmalar1 sefer diizenlemekte ve havayolu tagimaciliginin

gelismesini 6zendirmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Diinyanin bir¢ok {ilkesinde havalimanlari, havayolu ulasim modunun ana
merkezi olmasinin diginda gelir elde etme amaghi bir yatinm araci olarak da
goriilmektedir. Bu yiizden hava terminallerine yapilan yatirim harcamalarinin boyutlar
onem kazanmaktadir. Bir ilkenin uluslararasi diizeydeki konumunu, ekonomik
durumunu tilkeye ilk adim atan bireyin goziinde canlandirmasina yardimer olan, iilke

itibar1 agisindan uluslararasi boyutta 6nem arz eden havalimanlari ekonomiye kattig1


https://auzef.istanbul.edu.tr/
https://auzef.istanbul.edu.tr/
https://auzef.istanbul.edu.tr/

canlilik acisindan da bash basina biiyiik bir isletmedir. Havalimanlari, bulundugu
bolgenin kalkinmasini saglayarak, bolgesel istihdamin artisina katki sunmaktadir

(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Tek bagina kiiciik bir ekonomiyi canlandiran havalimanlarinin isletilmesi
ulkelere ve meydanlara gore farklilik gostermektedir. Bazi iilkeler havalimaninin
tamamini Ozellestirirken bazi iilkeler de hava terminallerinin 6zellestirilmesine izin
vermektedir. 1980°li yillardan sonra havalimani 6zellestirmelerinin 6nem kazandigi ve
Ingiltere onciiliigiinde gergeklestirildigi goriilmektedir. Havalimani yatirimlarinda
yogun sermaye, bilgi ve teknoloji gibi etmenlere ihtiya¢ duyulmaktadir. Devletler bu
sektore yonelik finansal kaynaklarin 6zel sektdr konsorsiyum ve ortak girisimleri ile
gerceklestirilmesini isteyebilirler. Bu sayede iilkedeki 6zel sektor gelisme gostermekte,
havalimani1 yatirimi ile ilgili teknoloji ve bilgi iilkeye transfer olmakta ve devlete

finansal yiik olma zorunlulugu ortadan kalkmaktadir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Ulkemizde YID (Yap-islet-Devret) Kanun'unun yiiriirliige girmesi ile birlikte
hava terminali yatirimlar1 artmis, devlet tesviki sayesinde de bu alanda yatirimlar hiz
kazanmustir. Ulkemizdeki havalimam isleticisi konumunda DHMI yer almakta ancak
baz1 havalimanlarinin terminallerinin isletim-kullanim hakki terminal isleticilerine
devredilmistir. Tiirk modeli olarak da yabanci literatiirde yer alan YID modeli ile
yatirrmcilar havalimani terminali ya da havalimani insa etmekte, belirli bir stre
kullanim ve isletme hakkini ve buradan saglanan gelirleri elde etme hakkina sahip
olmakla birlikte sozlesme siiresi sonunda bu haklarimi tekrar devlete devretmektedir

(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havacilik sektoriinde olan gelismeler Onlimiizdeki yillarda artarak devam
edecektir. Uluslararasi havacilik endiistrisinin 2034 yilina kadar ortalama olarak % 4.1
blylmesi Ongoriilmektedir. Gergeklesen bu biiylimeyle yillik yolcu sayisinin 7.3
milyara ulagmasi1 beklenmektedir. Bu buyumeye gore hava kargonun ise yillik olarak
150 milyon tona ¢ikmasi ongoriilmektedir. Bu Ongoriilere gore 105 milyon kisiye
istthdam saglanacaktir. Havacilik sektoriiniin Gayri Safi Yurtici Hasilas1 i¢indeki

payinin 6 trilyon dolara ¢ikmasi hesaplanmaktadir (Ugur, 2017: 20).

Diinyada 43794 havalimani vardir. Diinyanin en ¢ok havalimani bulunan bolgesi

Avrupa’dir.
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1.2.1. Diinya’da Sivil Havacilik Sektorii

Uluslararas: Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO)’niin yaymladig1 ve kesin olmayan
verilere gore 4,3 milyar tarifeli yolcu tasimaciligr gergeklesmistir. 2018 yil1 verilerine
gore tarifeli ugak kalkis sayisi tiim diinyada 38 milyon olarak gerceklesmistir (SHGM,
2018: 23).
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Sekil 1.1. : Tarifeli Yolcu Tasimaciligi
Kaynak: Sivil Havacilik Genel Midiirliigii, 2018: 32

Dinyada, tarifeli tcretli yolcu verilerine gore, yolcu trafiginde yaklasik 8,2
trilyon ile %6,7'lik bir artis ger¢eklesmistir. Diinya’daki havayollarinin sahip oldugu
toplam kapasitesinde, arz edilen koltuk km verilerine goére, 2018 yilinda %6’lik bir artis
olmustur. 2018 yilinda yolcu ucaklarindaki doluluk orami %81,9 oranla en yiksek
seviyeye ulasmistir (SHGM, 2019: 23).

Diinya Havacilik Sektorii’nde 2050 yilinda 100 bin ugakla 16 milyar yolcu ve
400 milyon ton kargo taginmasi beklenmektedir. Havaciligin merkezi Bati’dan Dogu’ya
kayacak, Cin ve Hindistan basta olmak {izere Rusya, Tirkiye, Endonezya, Brezilya ve

Giiney Afrika biiylimeyi en fazla etkileyen lilkeler olacaktir (Karaagaoglu, 2015:13).
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1.2.2. Ulkemizde Sivil Havacilik Sektorii

Ulkemiz, son 16 yilda sivil havacilik alaninda bilylime géstermistir. Havacilik
endustrisi bolgemizde ve Diinya’da sivil havacilik sektoriiniin gelismesine 6nemli katki
saglamaktadir. Uluslararas1 havacilik kuruluslarinin yayimlamis oldugu bircok raporda
son yillardaki gelisimiyle Ulkemiz diinya havacilik sektériinde st siralarda yer
almaktadir. Yeni havalimaniyla birlikte tilkemiz diinya havacilik sektoriinde biiylimesi

ilerleyen yillarda da siirdiirecegi beklenmektedir (SHGM, 2019: 24).

Tirkiye’de sivil havaciligi dizenleyen kurumlar; Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigli, Devlet Hava Meydanlar1 isletmesi, Demiryollar1, Limanlar, Havaalanlar
Insaati Genel Miidiirliigii ve Basbakanlik Devlet Meteoroloji Isleri Genel
Midirligidiir.

2003 yilinda baslatilan Serbestlesme Projesiyle Tirk Havacilik sektori
yakaladig1 bliylime ivmesini son 10 yilda artirarak siirdiirmiistiir (Ugur, 2017: 26). 2003
yilindan bu yana yolcu trafigi yilda %16, ugak trafigi yilda %11, kargo trafigi de yilda
%9 olarak biiyiimiistiir. I¢ hat biiyiime oranlar1 yillik %24 genislerken dis hatta bu
rakam %211 olarak ifade edilmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019). Tiirkiye’de Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii verilerine gore aktif havalimani sayis1 2003 yilinda 26 iken
2018 yilinda 55’1 sivil yolcu-yiik tasimacilifina agik olmakla birlikte askeri meydanlar
ile birlikte 71 havalimani bulunmaktadir. Genelkurmay Bagkanligi'na ait 26 havalimani
protokoller ile birlikte sivil havacilik faaliyetleri i¢in de kullanilmaktadir. Bu
meydanlarin 8 tanesi miisaadeli kullanimli meydanlardir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).
Tiirkiye havacilik endiistrisinin bdlgesel hava tagimacilig: stratejisi kapsaminda Ankara,
Istanbul ve Izmir gibi merkezlerden Tiirkiye genelindeki havalimanlarina uguslar

gerceklestirilmektedir (Ugur, 2017: 26).

Ulkemizde i¢ hat yolcu tasimaciliginda THY pazar paymin %49,24'iine sahiptir.
2012 yilinda inis ve kalkis toplami i¢ hatlarda 253.964 trafik sayis1 ve 31.867.772 yolcu
sayist ile lider konumda yer almaktadir. Pegasus Havayollar1 uyguladig: diisiik maliyet
stratejisi ile havacilik sektoriinde dikkatleri lizerine ¢ekmis ve kullandigi is modeli
sayesinde ¢ok kisa siirede listede ikinci siraya ulagsmustir. 2012 i¢ hat yolcu pay1 olarak
%25'lik pay ile havayolu tasimacilik faaliyetlerini genisletmektedir. Yaklasik %10'Tuk

pazar payina sahip olan Sunexpress Havayolu firmasinin ardindan sirasiyla Onur Air,
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Atlas Jet, Bora Jet, Sky Havayollari, Tailwind, Freebird, Corendon Havayollari
gelmektedir. Ulkemizin dis hat pazar payr ele alindiginda da benzer siralamanin
oldugunu sdylemek miimkiindiir. THY firmasinin dis hat pazar pay1 %60'n tizerindedir.
Pegasus Havayollari, THY'nin ardindan %13'lik pazar pay:1 ile ikinci siradadir.
Sunexpress Havayollar1 ise %8' 1 asan pazar payma sahiptir. Pazarin yaklasik %20'lik

kismui ise diger havayollari tarafindan paylasilmaktadir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Ulkemizde ugak sayis1 2003’ten beri % 218 artarak 515’¢ ulasmistir. Bunlarin
486’s1 yolcu ugagi, 29’u ise kargo ugagidir. Diger havacilik araglari; 367’si genel
havacilik, 260’1 balon, 200’ hava taksi, ve 62’si zirai miicadele hava araci olmak {izere
toplamda 1.404 hava araci bulunmaktadir. Koltuk kapasitesi, son 16 yilda %253 oranda
artarak 97.351 kisilik sayiya ulagmistir. 2003°ten beri kargo kapasitesi %625 artarak
2.194.650 kg’dir (SHGM, 2018: 30). Asagida tablolar1 detayl incelersek;

Tablo 1.2. : Havayolu Sirketlerine Gore Ugak Sayilari, Koltuk kapasitesi, Toplam Koltuk

Sayilari
Havayolu Sirketleri Ucak Koltuk Toplam
Sayilari Kapasitesi Koltuk

THY A.O. 294 2.282 59.485
Pegasus Hava Tagimacilik A.S. 81 363 14.799
Giines Ekspres Havacilik A.S. 46 189 8.694
Onur Air Tagimacilik A.S. 27 967 7.094
Atlasjet Havacilik A.S. 16 859 3.289
Turistik Hava Tagimacilik A.S. 10 378 1.890
Hirkus Hava Yolu Tasimacilik ve Ticaret A.S. 7 180 1.260
Tailwind Havayollar1 A.S. 5 168 840
IHY izmir Hava Yollar1 A.S.
Borajet Havacilik Tagimmacilik Ugak Bakim
Onarim Tic. A.S.
Toplam 486 5.386 97.351

Kaynak: Sivil Havacilik Genel Mudiirliigii, 2018: 36-40

Ulkemizde havayolu firmalari; 1933’te kurulan THY 1990 yilma dek tek
havayolu sirketi olmustur, 1989 yili Sunexpress havayollari, 1990 yili Pegasus, 1992
yil1 Onur air, 2001 y1l1 Atlasjet, 2015 yil1 Atlasglobal Havayollari, 2008 yil1 Anadolujet,
2001 yili Hiirkus Hava Yolu Tasimacilik ve Ticaret A.S., 2009 yilinda Tailwind
Havayollar1 A.S., 1997 yili MNG Hava Yollar1 ve Tagimacilik A.S., 2004 yili ULS
Havayollar1 Kargo Tagimacilik A.S., 2006 yili IHY Izmir Hava Yollar1 A.S., Borajet
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Havacilik Tagimacilik Ugak Bakim Onarim Tic. A.S. 2010 yilindan beri faaliyet
gostermektedir (SHGM, 2018: 36).

Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi (ACI) 2018 Havaliman1 Baglant1 Raporu'na
gore ( SHGM, 2018: 24), 2019 yilinda Diinya’da havalimani siralamasinda Istanbul
Havalimani, ilk 20 havalimani arasinda dnceki yila gore % 4,8’lik artisla 7. sirada yer

almaktadir.
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Sekil 1.2. : Diinya'da Merkez Baglantisina Gore 11k 20 Havalimani (2008-2017-2018)
Kaynak: Havacilik Genel Mudiirligi, 2018: 25

Istanbul Havalimam, Diinya'da Dogrudan Ugus Baglantisma Gére ik 20

Havalimani arasinda 15. sirada yer almaktadir. Tablo’da yolcu trafigi verilmistir.

Tablo 1.3. : Diinyada En Fazla Yolcuya Sahip ilk 20 Havalimam

Sira City (Airport) Yolcu Sayisi Yiizde Degisim
1 Atlanta GA, US (ATL) 103.902.992 -0.3

2 Beijing, CN (PEK) 95.786.442 15

3 Dubai, AE (DBX) 88.242.099 55

4 Tokyo, JP (HND) 85.408.975 6.5

5 Los Angeles CA, US (LAX) 84.557.968 4.5

6 Chicago IL, US (ORD) 79.828.183 2.4

7 London, GB (LHR) 78.014.598 3.0

8 Hong Kong, HK (HKG) 72.664.075 3.4
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9 Shanghai, CN (PVG) 70.001.237 6.1
10 Paris, FR (GDG) 69.471.442 5.4
11 Amsterdam, NL (AMS) 68.515.425 7.7
12 Dallas/ Fort Worth TX, US (DFW) 67.092.194 2.3
13 Guangzhou, CN (CAN) 65.887.473 10.3
14 Frankfurt, DE (FRA) 64.500.386 6.1
15 Istanbul, TR (iST) 64.119.374 6.1
16 New Delhi, IN (DEL) 63.451.503 14.1
17 Jakarta, ID (CKG) 63.015.620 8.3
18 Singapore, SG (SIN) 62.220.000 6.0
19 Incheon, KR (ICN) 62.157.834 7.5
20 Denver CO, US (DEN) 61.379.396 5.3
Kaynak: Airport Council international, Agustos 2019

Istanbul Havalimanm, Avrupa'da Dogrudan Ugus Baglantisna Gore ilk 20

Havalimani arasinda 11. sirada yer almaktadir. Tabloda yolcu trafigi verilmistir.

Tablo 1.4. : Avrupa'da En Fazla Yolcuya Sahip ilk 20 Havalimani

Sehir Kod Mayis 2019 yolcu verileri 2018/2019 2019/2017
% Degisim %Degisim

1 Londra LHR 31,506,738 % 1.8 % 3.7

2 Paris CDG 29,441,334 % 7.3 % 9.8.

3 Amsterdam AMS 28,034,740 % 1.3 % 7.3

4 Frankfurt FRA 27,063,689 % 2.9 % 12.0
5 Madrid MAD 23,702,494 % 5.9 % 14.9
6 Barselona BCN 19,707,245 %5.3 % 12.6
7 Moskow SVO 18,787,356 % 15.4 % 29.8
8 Miinih MUC 18,279,055 % 4.7 % 7.2

9 Londra LGV 17,707,432 % 3.3 % 4.0
10 | Roma FCO 16,345,220 % 2.0 % 6.4
11 | Istanbul ISL 16,045,921 % -40.8 % -32.1
12 | istanbul SAW 13,684,071 % 2.1 % 15.6
13 Paris ORY 12,974,237 % -0.7 % 1.6
14 Dublin DUB 12,323,784 % 6.6 % 12.8
15 | Zirih ZRH 12,014,486 % 2.1 % 8.7
16 Lizbon LIS 11,699,564 %5.9 % 20.4
17 | Viena VIE 11,681,045 % 25.0 % 31.1
18 Kopenag CPH 11,468,652 % -0.2 % 2.2
19 Oslo OSL 10,906,312 % 0.0 % 4.0
20 Londra STN 10,867,558 % 4.5 % 11.2

Kaynak: Airport Traffic Report, May1s 2019: 34
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Sivil havacilik sektoriinde 6nemli aktor olan Airbus ve Boeing firmalarinin 2030
yilina kadar her yil ortalama yizde 4,8 biiyiiyerek iki katina ¢ikmasi beklenen mevcut
21,500 olan ugak sayismin 2030 yilinda 37,500’e yiikselmesi 6ngortlmektedir. 2030
yilinda Tirkiye’ deki mevcut 47 havalimaninin 80’ e ¢ikartilmasi ve yilda tasinan yolcu
miktarinin 386 milyon, ucak sayisinin 750’ye yiikselmesi hedeflenmektedir

(Karaagaoglu, 2015: 8).

Ulkemizin iiyesi oldugu ve iliskide bulundugu uluslararasi kuruluslar;
International Civil Aviation Organization (ICAO), European Civil Aviation Conference
(ECAC), ICAO Avrupa Kuzey Atlantik Bolgesel Havacilik Emniyet Grubu, European
Organisation fort he Safety of Air Navigation (EUROCONTROL), D8 Ulkeleri Sivil
Havacilik Calisma Grubu, JAA-TO(Joint Aviation Authorities- Training Organization,
European Aviation Safety Agency (EASA) Avrupa Havacilik Emniyeti Ajansi,
International Air Transport Association (IATA-Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi,
Airports Council International (ACI- Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi sayilabilir

(web.shgm.gov.tr, 2019).

1.2.2.1. Yolcu Trafigi

2019 yilbas1 itibariyla, toplam yolcu sayis1 210 milyon olarak gergeklesmistir. i¢
hat yolcu sayis1 bir dnceki yila gore %3 oraninda, dis hat yolcu sayis1 ise %16 oraninda
artmistir. 2003 yilindan itibaren gergeklesmis olan yolcu sayilari Tablo’da yer
almaktadir (SHGM, 2018: 32).

Tablo 1.5. : Yolcu Trafigi (DHMI verileri)

Yolcu Trafigi (bin) 2003 2017 2018 2017-2018 Degisim(%)
Ic Hat 9.147 109.511 112.759 3,0

Dig Hat 25.296 83.534 97.231 16,4

Transit - 532 200 -62,4

Toplam 34.443 193.577 210.190 8,6

Kaynak: Sivil Havacilik Genel Mudiirliigii, 2018: 32
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1.2.2.2. Ucak Trafigi

2019 yilbasi itibartyla, toplam ugak trafigi 2 milyon olarak gerceklesmistir. I¢
hat ucak trafigi onceki yila gore %2 azalmistir. Dis hat ugak trafigi ise %10 artmustir
(SHGM, 2018: 32). 2003 yilindan itibaren gergeklesen ucak trafigi Tablo’da yer

almaktadir.
Tablo 1.6. : Ugak Trafigi, (DHMI verileri)
Ucak Trafigi 2003 2017 2018 2017-2018 Degisim(%)
Ic Hat 156.582 909.332 893.223 -1,8
Dig Hat 218.405 591.125 649.553 9,9
Transit 154.218 413.560 474,987 14,9
Toplam 529.205 1.914.017 2.017.763 54

Kaynak: Sivil Havacilik Genel Mudiirliigii, 2018: 33

1.2.2.3. Yiik Trafigi (Kargo, Posta ve Bagaj)

2019 yilbasi itibariyla, toplam yiik trafigi 3,8 milyon ton olarak ger¢eklesmistir.
I¢ hat yiik trafigi bir 6nceki yila gére %3,5 oraninda artmus, dis hat ucak trafigi ise %12
oraninda artmistir (SHGM, 2018: 32). 2003 yilindan itibaren gergeklesen ugak trafigi
Tablo’da yer almaktadir.

Tablo 1.7. : Yiik Trafigi, (DHMI verileri)

Taginan Yiik (Ton) 2003 2017 2018 2017-2018 Degisim(%)
I¢ Hat 188.979 884.811 915.790 3,5
Dig Hat 775.101 2.596.400 2.906.104 11,9
Toplam 964.080 3.481.211 3.821.894 9,8

Kaynak: Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2018: 34
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1.3. HAVACILIK ENDUSTRISI

Havacilik endiistrisinde havayolu firmalar1 ve havalimanlari ana aktorler olarak
goriilmektedir. Bu aktorlere hizmet sunan ve iliskide olan diger oyuncular da pazarin
sinirlart igerisinde yer almaktadir. Havayolu firmalar1 ulastirma servis saglayicist olarak
onem arz etmektedir. Havalimanlarinda ise ugak hareketlerine destek veren yer
hizmetleri ve hava trafik yonetim birimleri 6nemli oyunculardir. Asagidaki tabloda
havacilik sektoriindeki servis saglayicilar 6zetlenmektedir. Hava trafik yonetim ve
kontrol hizmetleri bu endiistrilerden ayri olarak havacilik operasyonlarina yonelik genel

servis saglayicisi olarak degerlendirilmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Tablo 1.8. : Havacilik Endstrisi Cergevesi

Uretim Endustrisi ve | Havayolu Endustrisi Havalimam Endiistrisi
Tedarikciler

Ucak Ureticileri Havayolu firmalar Havaliman operatorii
Yedek malzeme tedarik ve sevk | Ugak kiralama firmalari Yer hizmetleri sirketleri
sistemleri

Yedek malzeme ve donanim | Yazilim donanim saglayicilar | Yakit saglayicilar
ureticileri

Hammadde tedarikgileri Ikram hizmetleri sirketleri

Bakim onarim sirketleri

Kaynak: auzef.istanbul.edu.tr, 2019

1.3.1. Havayolu Hizmet Sireci

Hava yolu tasimaciliginda amag yolcu ulagiminin saglanmasidir ancak sunulan
hizmetler sadece ucgak igini ilgilendirmemektedir. Yolculuk; yolcu rezervasyonuyla
baglar, havalimanina varis, gereken islemlerin yapilmasi, ugak yolculugu ve sonrasinda
havalimanindan ayrilis seklinde uzun bir sireci icermektedir. Sunulan hizmetlerin
kalitesi veya bu sdrecin sonunda ortaya ¢ikan yolcu memnuniyetinin
degerlendirilmesinde siirecin tamaminin degerlendirilmesi gerekir. Asagidaki Sekil’de

havayolu yolcu tasimaciliginin hizmet stireci goriilmektedir (Cirpin ve Kurt, 2016: 91).
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Yolew, tarife ile
ilgili bilgi talep eder

¥

Rezervasyan yaptinr /
Havaalanindan aynilir Wm alr

Havayolu isletmesinin varig Havaalarina gelir
havaalamndaki hizmetlerini alir |

Bagajlarini alir Ugug Sonras Havayolu igletmesinin havaalaninda
’ verdigi hizmetleri alir

* ¥

Ugaktan ayrilir Ugus Oncesi Bagaj ve bilet kayit

I islemleri yapilir

Kabin igi hizmetleri alir
Ugus Sirasi

K Ucada binig kartimi alir

Ugada biner
Givenlik, pasaport ve
\*_\ giimrik istemleri yapilir

Sekil 1.3. : Havayolu Tasimaciligi Hizmet Sureci
Kaynak: Cirpin ve Kurt, 2016: 91

Havayolu yolcu tasima hizmet sireci ucusla ilgili gereken bilgilerin talep
edilmesi ile baslayip, rezervasyonun yapilip biletin alinmasiyla devam eder. internetin
yogun olarak kullanildig1 giiniimiiz kosullarinda miisterilerin bir kismi1 bu alinan
hizmetleri internet sitesinden, seyahat acentesinden veya ugus hizmeti sunan hava yolu
firmasimin ilgili birimlerinden alabilir. Alinan bu hizmetler sonrasinda ugusun
yapilacagi tarihte yolcu havalimanina gelip buradaki gerekli hizmetleri alir ve sonra
ucaga biner. Ugaga binme asamasina kadar olan hizmetler ugus 6ncesi siireci olusturur.
Yolculugunu tamamlayip ucaktan ayrilana kadar alinan hizmetler ugus esnasindaki
siireci meydana getirirken, ucaktan inip alandan ayrilmaya kadar yasananlar ise ucus
sonras1 hizmet siirecini olusturur. Hizmet kalitesi bu U¢ slreci kapsamaktadir (Cirpin ve
Kurt, 2016: 91).

Yolcunun havalimanina ulasim sekli ve siiresi talebe etki eden Onemli
noktalardan biridir (Belobaba, 2009). Hava yolu ulasim hizmeti, hizmet sunan firmanin
dogrudan sekillendirecegi bir unsur olmadigindan havalimanina erisim kolayligi da

yolcu memnuniyetini etkilemektedir (Cirpin ve Kurt, 2016: 91). Erisilebilirlik mallara,
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hizmetlere, etkinliklere, firsat olarak adlandirilan seylere ulasma kolayligini ifade eder.
Erisilebilirlik ulasilabilecek firsatlar veya ulasilan firsatlar olarak tanimlanabilir.
Gelecekte kullanilmasi olasi segeneklere ulasim olarak tanimlanabilir (Chen, Yu ve
Batnasan, 2014: 3347).

Erisilebilirlik ¢ogu tasimacilik faaliyetinin olmazsa olmazidir. Havayolu
ulagilabilirligi yolcularin terminalden aldiklar1 hizmete, otopark, ulasimdaki trafik
yogunlugu, havalimani sartlari, havalimani sahalarmin ¢ekiciligi anlamima gelir.
Havalimani terminallerine toplu tagima araglartyla ulasim 6zellikle engelliler, cocuklar
ve agir yiik tasiyan insanlar i¢in zor veya rahatsiz edici olabilir. Ayrica bu siirecte
alternatif yollar hakkinda bilgi edinmek zor olabilir. Ancak havayolu ulagilabilirliginde
tilkelere gore farkli diizenlemeler mevcuttur. Engelli yolcularin havaliman
erisilebilirligi ile ilgili farkli diizenlemeler iilkeden iilkeye degiskenlik gdsterir. Bazi
iilkelerin engelli kisilerin havalimanina kolay ulasim saglayabilmesi i¢in kendi
diizenlemeleri vardir. Havalimaninin erisilebilir olmasi aslinda telefon numarasi, e-
adresler, otobiis servisleri, terminaller aras1 otobiis, ara¢ kiralama, ticretsiz araglar, taksi,
servis hizmetleri, havaalan1 otoparki, ve asansor hizmetleri olarak orneklendirilebilir.
Havalimani icinde giivenli kontrol noktalari, engelli gezginlerin rahat hareket
edebilmesi, binis terminalleri, check-in giseleri arasinda erisim kolaylig1 olmasi
hizmetler arasi ulasilabilirligi gosterir. Bu hizmetler genellikle asansor, ramp hizmetleri
(ucagin bosaltilmasi, yiiklenmesi, kabin i¢ dis temizligi vs.) kapsar (Chen, Yu ve
Batnasan, 2014: 3347).

Yolcularin uguslarini1 tamamlayip varsa bagaj veya giivenlik islemlerinden gecip
havalimanindan ayrilmasina kadar gegen sure iginde alinan hizmetler havalimanlarinin
sorumlulugunda oldugundan hizmet kalite algisina etki etmektedir. Yolcu
memnuniyetini saglamak isteyen firmalar tarafindan sunulan hizmetlerinin sadece
ucustan ibaret olmadigi ve yolcu memnuniyetine etki edebilecek tiim unsurlari
degerlendirilmelidir (Cirpin ve Kurt, 2016: 91).

Havayolu hizmet sunumunu olusturan, hizmet Kalite algisina etki eden faktorler
Wells tarafindan hizmeti sunan firmanin imaji, fiyat tarifesi, uygunluk ve konfor olarak
ifade edilmistir (Cirpin ve Kurt, 2016: 92).
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Odemeyle ilgili detaylar ve bilet ticreti fiyat tarifesi i¢inde degerlendirilir. Fiyat,
ucus vs tarife bilesenlerini seyahat edilecek olan yere yapilan ugusun direkt veya
aktarmali olmasi, ugus sikligi gibi detaylar1 igerir. Konfor faktorlerini ise yolcu
koltuklari, kabin igerisinde kullanilan tiim alan, kabin gorevlilerinin sayist ve ikramlar
gibi ¢ok sayida unsuru i¢ermektedir. Yer hizmetleri de ugus oncesi ve sonrasi hizmet
asamasinda yer almakla birlikte konfor bileseni igerisinde degerlendirilir. Ugusla ilgili
bilgilere ve bilet satis ofislerine erisim kolayligi saglanmasi, biletleme asamasinda
sunulan hizmetlerin niteligi uygunluk faktorlerini olusturur. Firma imaj1 reklamlardan,
sponsorluklardan vb. etkilenen, firmanin 6nceden sunmus oldugu hizmetler hakkinda
genel miisteri kanistyla baglantili olarak ortaya c¢ikan marka algisidir. Bu faktorler alt
unsurlarla sunulan hizmetin misteri tarafindan degerlendirmesine etki etmektedir

(Cirpin ve Kurt, 2016: 92).

1.3.2. Havalimam Kavrami

1983 yilinda yiirtirlige giren "2920 sayili Tirk Sivil Havacilik Kanunu" Ticari
Hava Isletmeleri Yonetmeliginin otuz dérdiincii maddesinde Havalimanlari, Devlet
veya kamu tiizel kisileri tarafindan kurulur ve isletilir. Sivil amag¢lh havalimani, pist,
hangar, hizmet ve isletme tesisleri, bunlarla ilgili sistem ve kolayliklarin yeniden insas1
ve gelistirilmesinde ihtiya¢ ve standartlar, Genelkurmay Bagkanlig1 ile yapilacak
koordinasyon sonucu Ulastirma Bakanligi tarafindan saptanir. Bu hizmetlerle ilgili
kamulastirma, etiid, proje, aplikasyon, onarim ve insaat isleri Bayindirlik Bakanliginca
yapilir. Faaliyetlerin yiiriitiilmesinde Bayindirlik Bakanligi ile Ulastirma Bakanligi
koordinasyon ve igbirligi yapar (2920 sayil1 Tiirk Sivil Havacilik Kanunu).

Havaliman1 kavrami; "Karada ve su iizerinde hava araglarmin kalkmasi ve
inmesi i¢in Ozel olarak hazirlanmis, hava araglarinin bakim ve diger ihtiyaglarinin
karsilanmasina, yolcu ve yiikk alinmasmma ve verilmesine elverisli tesisleri bulunan

yerlerdir" (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havalimani terimi ICAO kaynaklarina gore; hava aract ile yolcu trafiginin
duzenlenmesinde gerekli bina ve hava araglarimin ugusa hazirlanarak inis ve kalkis
yaptig1 alanlar icin gerekli altyapr ve kolayliklar1 saglayacak sekilde ©zel olarak

tasarlanan alanlar1 ifade etmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).
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Insan, yiik ve postanin ticari bir amacla hava araciyla yer degistirmesi hava
tasimacihigidir. Havayolu tasimaciligiyla yolcu tasima ve Kkargo ulasgtirma hizmeti
verilmektedir. Verilen hizmet tiirl farketmeksizin hizmet sadece ugaklari ve ugusu degil
daha genis bir hizmet siirecini igermektedir. Tasarim ve liretim asamasindan baslanarak,
bakim ve yer hizmetleri ile seyriisefer, haberlesme ve hava trafik gibi sivil havacilik
faaliyetlerinin tamami havayolu tasimaciligini emniyetli, giivenli ve etkili bir sekilde

gergeklestirilebilmek i¢in vardir (Cirpin ve Kurt, 2016: 90).

Hava wulasim sektoriinlin  6nemli parcalarindan biri  havalimanlardir.
Havalimanlari, yolcu ve yiik tasimaciliginda yer ve hava ulasimi arasinda degisimin
yagsandig1 birimdir. Havalimanlar1 genis fiziki alanlara sahiptir bununla birlikte ¢ok
biiylik yatirnm gerektiren sabit tesislerden olusmaktadir. Karmasik ve cok gelismis
mekanik, elektrik ve elektronik sistemleriyle birlikte oldukga dinamik ve kendini
yenileyen yapiya sahiptir. Havalimanlar1 genellikle hava tarafi ve kara tarafi olmak
tizere iki baglikta ele alinmaktadir. Terminal binasi, kargo binasi, kapilar, otomobil park
alanlari, havalimani otelleri, restoranlar, garajlar ve ara¢ hizmetleri, havalimani ulasgim
yollariyla terminal 6ni yolcu-bagaj indirme/bindirme alanlari havalimanlarindaki kara
tarafi alanim1 olusturmaktadir. Havalimanlarinda yolcu ve yiik terminallerinin iki ana
fonksiyonu bulunmaktadir. Bu fonksiyonlar, ulastirma tiiriiniin degisiminin saglanmasi
ve operasyon iglemlerinin yerine getirilmesidir. Havalimani1 hava sahasi kisminda ise;
apron, taksi yollari, pistler ve yer hizmet araglari i¢in ayrilan 6zel yollar bulunmaktadir.
Hava tarafinda ugus operasyonlarinin gerceklestirilmesi igin gerekli teknik ve

yonetimsel faaliyetler icra edilmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havalimanlari, bulunduklar1 boélgede ekonomik anlamda kritik rol oynayan
faaliyet bolgeleridir. Yoresel, bolgesel ve ulusal olarak gelismisligin gostergesi olarak
kabul edilmektedirler. Havalimanlar1 gerceklestirdikleri faaliyetler karsiliginda elde
ettikleri gelir ile operasyonlarimi finanse etmekte ve yatirimlarini genisletmektedir.
Hizmet kalitesinin arttirilmasi ile birlikte havayolu firmalarinin ve yolcularin ulagtirma
sektoriindeki paydashigi artmakta; genel anlamda ulastirma sektorii ekonominin gozde

alanlarindan biri haline gelmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).
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Havacilik sektoriiniin ve havalimanlarinin son yillarda hizli bir sekilde gelisme
gostermesine neden olan etmenler; yeniden sekillenme, ticarilesme, kiiresellesme,

teknoloji degisimi ve ortak girisim olarak 6zetlenmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havayolu tasimacilig1 son on yilda 6nemli 6l¢iide artis gdsteren ulastirma tiirti
olarak ifade edilmektedir. Kitalar arasi seyahatlerin artmasi, bireylerin refah
diizeylerinin yiikselmesi, liberallesen havayolu tagimaciliginin ardindan rekabetin fiyat
avantaji sunmasi gibi faktorlerin bu ulasim moduna etkisi olumlu yonde ve sektorii

gelistirici nitelikte devam etmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havalimanlar1 yolcu aktarim merkezi olmanin disinda yasam alani olarak da ele
alimmaktadir. Havalimanlari, icinde faaliyet gosteren oteller, aligveris merkezleri,
kafeler, restoranlar, sinemalar, konferans salonlari ile bir iilkenin imajini, ekonomik
seviyesini ve gelismislik diizeyini gosteren merkezlerdir. Havalimanlarinin bu sekilde
gelismesi yogun yatirim faaliyetlerinin sektére kanalize edilmesini gerektirir.
Havalimani operatorii sirketler yapilan yatirnmlara kaynak saglamak icin ortak
anlagsmalar yapmakta, halka arz ederek siirekliligi saglamaya c¢alismaktadir

(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Havaliman1 ya da hava terminali isleticilerinin miisterisi olarak, havayolu
firmalar1 ve havayolu firmas1 miisterileri yer almaktadir. Isletici ne kadar fazla havayolu
firmasi tarafindan tercih edilirse gelirleri de artig gosterir ve yolcu bazli havacilik harici
gelirleri de yiikselecektir. Hava araci hareketleri ile ilgili olan faaliyetlerden elde edilen
gelirler havacilik gelirleri olarak nitelendirilmektedir. Bu faaliyetlerin disinda
havalimanlarinda yolcularin terminaldeki magazalar ve yeme-igme alanlarindaki
harcamalarindan elde edilen gelirler ise havacilik harici gelirler olarak ele alinmaktadir.
Havalimanlarinin sehirlesmesi ile birlikte havacilik harici faaliyetlerden elde edilen
gelirlerin havacilik faaliyetlerinden elde edilen gelirlerden ¢ok daha fazla oldugunu

sOylemek mimkdindur (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).
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1.3.3. Havalimaninda Verilen Hizmetler

Havalimani yonetim modellerinin anlasilabilmesinde Oncelikle havalimaninin

isletme faaliyet yapisinin ortaya konulmasi gerekmektedir. Bir havalimaninda; temel

havalimani hizmetleri, ticari faaliyetler ve yer hizmetleri olmak tzere U¢ grupta hizmet

sunulmaktadir. Havalimaninin biiyiikliigli ve tercih ettigi isletim modeline gore ticari

faaliyetlerin ¢esitliligi ve niteligi degisiklik gostermektedir. Tablo ’da genel olarak

havalimani faaliyetlerine yer verilmistir (Sengiir, 2017: 755).

Tablo 1.9. : Havalimani Faaliyetlerinin Siniflandirilmasi

Ucak 0zel guvenlik hizmet ve

denetimi

Operasyonel Yer Hizmetleri Ticari
e Hava trafik kontrol o Temsil e Vergisiz magazalar
e  Meteoroloji e Yolcu trafik e Diger magazalar
e Haberlesme ve ucus bilgi e YUk kontrolii ve haberlesme o  Restoran ve kafeler
sistemleri e Ramp: Ramp, kargo ve posta, e Eglence hizmetleri
e Polis ve glvenlik ucak temizlik, birim yukleme e Oteller
e tfaiye, ambulans ve gereclerinin kontrol(i e Bankalar
ilkyardim hizmetleri e Ugak hat bakim, yakit ve yag e  Arag kiralama ve park
e Pist, apron ve taksi yolu e Ugus operasyon hizmetleri
bakimi e Ulagim e Toplanti ve iletisim
e Diger faaliyetler o  [kram servis kolayliklar1
o Gozetim ve yonetim e  Kuafor, kuru temizleme vb.

kisisel hizmetler
Reklam etkinlikleri
Saglik hizmetleri

Diger faaliyetler

Havacilik hizmetleri

Havacilik dis1 hizmetler

Kaynak: Havaalanlarinda Deger Odakli Yonetim Yo6nelimli Bilgi Sistemlerinin Kullanilmasi ve Atatiirk
Havalimam Terminal Isletmeciligi Uygulamas1:2007

Temel havalimani hizmetleri bir havalimaninda hava aracinin igletimiyle ilgili

operasyonel faaliyetler olup, faaliyetlerin emniyetli sekilde devami hedeflenir. Yer

hizmetleri, dogrudan ugaga veya yolcuya/kargoya verilen hizmetlerdir ve hizmet,

verilen trafikle ilgilidir. Yolcular ve havalimani kullanan diger miisterileri ihtiyaglarinin

karsilanmasi igin sunulan ticari iirin ve hizmetler de havalimani faaliyetleri i¢inde ticari
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faaliyetler grubunu olusturmaktadir. Bu faaliyetlerden yer hizmetleri ve operasyonel
faaliyetler "havacilik hizmetleri"; ticari faaliyetler ise "havacilik dis1 hizmetler" olarak
adlandirilir (Sengiir, 2017: 756).

Havalimani isletmesi, temel olarak havalimaninin terminal, pist, hangar, apron
gibi temel hizmet alanlar1 ile ticari alanlarin isletilmesinden sorumludur. Sadece
dogrudan havalimani isletmesinin sorumlulugunda olmamakla birlikte havaliman
siirlarinin igerisinde gergeklesen ve havalimani islevsel siireglerin igerisinde bulunan
gimriik islemleri, saglik ve giivenlik hizmetlerinin saglanmasi, meteorolojik hizmetlerin
sunumu gibi tamamlayici hizmetler havalimaninda gergeklesen faaliyetler icerisinde
degerlendirilir. Bu faaliyetlerin koordinasyon ve isleyisinde havalimani isletmesinin
bilyiik sorumlulugu vardir. Oncelikle havalimani isletmesi havalimaninda hizmet veren
diger isletmelere yer tahsis edilmesi, su, elektrik gibi hizmetlerin saglanmasi ve
havalimani igerisindeki faaliyetlerin akisinin diizenlenmesiyle yukumladir. Ancak
gUniimiizde bir havalimaninin yonetilmesi bu teknik altyapinin isletilmesinden ibaret
degildir. Giiniimiizde liberallesmenin artmasi ve ticarilesme egilimleri sonucunda
havalimanlar isletmecilik becerisi ve yetkinligi gerektiren karmasik tesebbiisler haline
gelmektedir. Havalimanlarinin gorevi sadece altyapt sunumu degil kullanicilarinin
ihtiyaclarini kargilama formuna doniismektedir. Boylece havayollarini miisterileri olarak
goren havalimalari i¢in miisteri ve kullanici kavramlar1 da degismektedir (Sengiir, 2017:

756).

Havalimani isletim modelleri yoninden farkli siniflamalarin  yapilmasi
mimkindir. Giiniimiizde diinya ¢apinda havalimanlarinin isletim ve mulkiyet yapisinin
tamami kamuya ait miilkiyet ve isletimle 06zel miilkiyet ve isletim seklinde

yonetilmektedir (Sengiir, 2017: 756).

1.3.3.1. Havalimanlarinda Yer Hizmetleri Kavram

Yer Hizmetleri; bir ucagin inisinden kalkisina kadar olan suregte yerde
havalimanindan aldig1 tim hizmetleri kapsar. Yolcu ugagi ugus yapmadan dnce terminal
icinde inis yapmuis olan ve ugusa hazirlanan yolcu ugagi i¢in ikram ve teknik hizmetleri,
yiikleme, bosaltma, kargo ugagi i¢in antrepodaki paletleme islemlerini, yolcu trafik

hizmetlerini, kapsamaktadir (Eski ve Tasus, 2018: 57).
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Genel Olarak Yer Hizmetleri Faaliyetleri

Hava aracina yonelik yer hizmetleri faaliyetlerinden bir bdliimi (ramp-

aprondaki hizmetler) asagidaki gibi listelenmektedir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019):

Birim ylikleme veya yigma gereclerindeki yiikiin bir araya getirilmesi,

Hava araclarinin yiiklenmesi/bosaltmasi,

Hava araci hareketlerti,

Yer hizmetleri ekipmanlarinin temin edilmesi ve kullanilmasi,

Yer Hizmetlerinin tasiyictya verilmesi,

Hava aracin1 buzdan koruma, buz ¢6zme

Kaynaklarin verimli kullanima,

Taraflar arasinda koordinasyon saglama,

Gelen ucak icin park yerinin tahsis edilmesi,

Havalimanina gelen ucak bilgilerinin diizenlenmesi,

Koriik (dis merdivenlerin) ve park yeri kilavuzunun islevselliginin denetiminin
yapilmasi,

Yabanci nesnelerin olup olmadigr hususunda hava araci park yerinin kontrol
edilmesi (ucaga hasar vermemesi amaciyla),

Yer hizmeti ekipmanlarinin ¢alisip ¢alismadiginin kontrol edilmesi,

Is saglig1 ve is giivenligi amaciyla personelin gerekli donanimi kullanmasinin
saglanmast,

Koriigiin (dis merdivenlerin) park edilisinin kontrol edilmesi,

Personelin ve park yeri kilavuzunun bulunduklari konumunun kontrol edilmesi,
Hava aracina takoz konulmasi,

Emniyet konisinin yerlestirilmesi,

Jeneratoriin (GPU) baglanmasi,

Koriik (dis merdivenlerin) yanastirilmasi,

Ucgak yolcu kapilarinin agilmasi,

Yolcularinin indirilmesi,

Yer hizmeti yapilacak ekipmanlarin yerlestirilmesi,

Emniyet cihazlariin dogru kullanilmasi,

Ikram servis edilecek araclarin hazirlanmasi ve yerlestirilmesi,
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e Ambar kapisinin agilmasinin saglanmasi,

e ikram servisinin yiiklenmesi ve bosaltilmas: ve bu faaliyetlere nezaret edilmesi,
e Kabin temizliginin yapilmasi,

e Yakit ikmalinin yapilmasi,

e Miirettebat degisiminde koordinasyonun saglanmasi,

e Bagaj yiiklenmesi islemlerinin gergeklestirilmesi,

e Suservisi ve tuvalet servisi faaliyetlerinin yapilmasi,

e Yolcularin hava aracina bindirilmesi,

e Bagaj mutabakatinin yapilmasi,

e [lgili belgelerin tamamlanmast,

e Hava aracinin geriye itme konumunu almasinin saglanmasi,

e Ucak bagaj kapilarinin kapatilmasz,

e Yer hizmeti veren ekipmanlarin uzaklastirilmasi,

e Emniyet konilerinin kaldirilmasi,

e Ucak kabin kapilarinin kapanmasi,

e Koriiklerin ve dis merdivenlerin hava aracindan uzaklastirilmasi,

e Buz ¢6zme islemlerinin (de-iceing) gerceklestirilmesi,

e Takozlarin kaldirilmasinin saglanmasi,

e Hava aracinin push-back traktoriinden ayrilmasi gibi faaliyetler yer hizmetleri

operasyon siireglerinde yer almaktadir.

1.3.3.2. Havalimanlarinda Verilen Yer Hizmet Cesitleri

Yer hizmeti, ucagin bir havalimaninda piste inmesinden kalkisina kadar gegen
stirede terminal alaninda park halindeyken ugaga verilen hizmetlerin butindddr. Yer
hizmetlerini; havalimanlar1 kendi giiciiyle ya da yer hizmetleri sirketleri s6zlesmeyle

tarafindan verilmektedir (Eski ve Tasus, 2018: 57).

Uluslararast Hava Tasima Birligi (IATA)'nin tahminlerine goére diinyadaki
havayolu firmalarinin %50'den fazlasi yer hizmetlerini sirketlerden satin almaktadir.

Havayolu vyer hizmetleri IATA’nin yer hizmetleri duzenlemelerinde bulunan
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standartlara gore ve yer hizmetleri sézlesmesi sartlarina gore belirlenmektedir (Eski ve
Tasus, 2018: 57).

Havalimanlar1 Yer Hizmeti; Yolcu Trafik, Temsil, Kargo ve Posta, Birim
Yukleme Gereclerinin Kontroll, Yiik Kontrolii ve Haberlesme, Ugak Temizlik, Yakit
ve Yag, Ramp, Ugus Operasyon, Ugak Hat Bakim, ikram Servis, Ulasim, Ucak Ozel
Guvenlik Hizmet ve Denetimi, Gozetim ve Yonetim hizmetleri verilmektedir. Yer
Hizmetleri kavrami ugagin park yerine yanagsmasindan sonraki ilk ugusuna kadar birgok
hizmeti kapsamaktadir. Yerdeki toplam hizmet siiresinin en az siirede tutmasinda hiz,

dogruluk ve yeterlilik 6nemli faktorlerdir (Eski ve Tasus, 2018: 57).

Uluslararast Hava Tasimaciligt Birligi dizenlemelerinin  kapsaminda yer

hizmetleri dort baslik altinda incelenmektedir.

1.3.3.2.1.Kabin Hizmetleri

Kabin hizmetlerinde amac¢ yolcu konforudur. Sunulan hizmetlerin buyik
cogunlugunu Kabin temizligi, olusturur. Kabin hizmeti ugakta bulundurulan ikram
(tiketim) malzemelerini (okuma materyalleri, pecete, sabun, tuvalet kagidi,), yikanabilir
yastik ve battaniyelerini icermektedir (Eski ve Tasus, 2018: 57). Yiyecek icecek ikram

hizmetini kapsamaktadir.

1.3.3.2.2. ikram Hizmetleri

Ugus sonrasinda kalan yiyecek ve iceceklerin ucaktan bosaltilmasi, sonraki
ucusta Yyolculara ve ugus ekibine ikram edilecek yiyecek ve iceceklerin ucaga
yuklenmesi hizmetini kapsamaktadir. Ucakta ikram edilecek yemekler servis araclariyla
teslim edilir. Onceki ugustan ¢op dolu olarak veya bos gelen servis araglari yenileriyle
degistirilir. Yemeklerin sogutma ve 1sitma islemi ugakta, hazirlanmasi ise genellikle
yerde hazirlanir. Ayrica ikram hizmetlerini tedarikgi firmalardan satin alan havayollari
da vardir (Eski ve Tasus, 2018: 57).
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Havayolu tagimaciliginin kalitesini ve yolcu konforunu arttirmak icin ikram ve
servis faaliyetleri birgok havayolu firmasinin fark yaratmaya c¢alistigi unsurlarin baginda
yer almaktadir. Kiiltiirel farkliliklardan dolay1 bazi iilkelerde kabin icerisindeki hizmetin
kalitesine ¢ok fazla 6nem verilmektedir. Ayni sekilde yolcu portfoyiindeki farkliliklarda
hizmet kalitesini etkiler. Ucak icerisinde business (liiks) seyahat eden yolcu grubu icin
hazirlanan ikramlarin ¢esitliligi ve sunumu ekonomi sinifinda hizmet eden yolculardan
farklidir. Her ucakta ayr1 bir mutfak alani bulunmaz. Genellikle uzun menzilli genis
govdeli ucaklarda ikramlarin hazirlanmasina yonelik alanlar mevcuttur. Son yillarda
Ugan Sef unvanl asgilarin ugak igerisinde ikramlar1 dizayn ederek yolculara kaliteli
hizmetleri sunduklarini s6ylemek miimkiindiir. Bu faaliyetlerinin temel amac1 havayolu
tagimaciligina yonelik talebi arttirarak havacilik sektoriindeki canliligi saglamaktir.
Yolcu profili ve ekonomik durumu yolcunun tercih edecegi havayolu firmasi ve bilet
siifin1 etkileyecektir. Bu durum da yolcuya sunulan ikram hizmetlerinde farkliliga yol

acmaktadir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

1.3.3.2.3. Apron (Ramp) Hizmetleri

Ramp (Apron) ucaklarin indigi pist ve park edildigi sahalarin timunu kapsayan
alan anlamina gelmektedir. Ramp Hizmetleri; ugagin piste inmesi, park etmesi ve pistte
kalig suresi dolduktan sonra ugagin park yerinden ayrilip havalanmasina kadar olan
strede apron boliminde verilen tiim yer hizmetlerini kapsamaktadir (Eski ve Tasus,
2018: 58).

Yer hizmeti kuruluglarinin ramp hizmetleri ad1 altinda yaptiklar: faaliyetler:

. Ugagin karsilanmasi ve park ettirilmesi,

. Yolcu bagajlarim1 hizli ve 6zenli sekilde yilikleme/bosaltma ve en kisa siirede
terminale ulastirma,

. Ucgak i¢i temizlik hizmeti, atik suyun ¢ekilmesi ve su ikmali,

. Yukleme gereglerinin temini,

. Ucgagin uygun ekipmanlarla yer degistirmesinin saglanmasi,

. Air Condition, Jenerator, Push-back, Air Starter araglarinin temini,

. Buz ¢6zme ve buzlanmay1 6nleme hizmetleri,
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Palet, konteynir ve diger birim yiikleme arag¢larinin saklanmasi,
Ucak ve terminal arasi yolcu ve ¢alisan tasimaciligi,

Kabin icini ve disinin temizligi,

Ugaga su ve tuvalet servisinin verilmesi,

Kotii hava kosullarinda ugagin buzdan arindirilmasi ve buzlanmanin énlenmesi
icin tedbirlerin alinmasi,

Gerekli olan elektrik enerjisini temin etmede uygun toprak giic kaynaginin
saglamasi,

Yolcunun boarding aninda transferi,

itme ve ¢ekme,

Ucgagin emniyetli park etmesinin saglanmasi,

Check- in sonrasinda bagajlarin toplanarak ugaga transfer edilmesi
De-icing, Anti-icing,

Bagaj Nakliyesi,

Kargo-Posta Nakliyesi,

Yolcu merdivenleri, yukleme kopruleri, kortklu tineller, miurettebat
merdivenini saglamak,

Motor ¢alistirma i¢in gerekli ekipmanlar1 saglamak,
Yangina kars1 alinacak giivenlik 6nlemlerini belirlemek,

Yanginla  miicadelede  kullanilacak ~ ekipmanlari  temin  etmektir
(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

1.3.3.2.4. Yolcu Hizmetleri

Yer Hizmetlerinin bagka bir boliimii olan yolcu hizmetleriyse, terminal ig¢inde

sunulan hizmetleri icermektedir (Eski ve Tasus, 2018: 59). Bu hizmetler kara tarafi

giivenlik Oncesi alinan hizmetler, hava tarafi glivenlik sonrasi alinan hizmetler olarak

ikiye ayrilir. Hava tarafi hizmetlerini biletli yolcular almaktadir. Havalimani yolcu

hizmetleri asagida verilmistir.

Havalimaninda Verilen Yolcu Hizmetleri:
o Guovenlik hizmetleri
o Ucaga binis kart1 ve bagaj etiketi alim (check-in) hizmeti ve self check-in
o E- pasaport noktas1 hizli gegisler igin

o Ucaga binme (boarding) hizmetleri
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Ucgusun kapanmasini igeren bagaj hizmeti
Transfer kontuarlar1, miisteri hizmetleri kontuarlar1 ve 6zel yolcu salonlar
Havalimani oteli (Yotel)
Havalimaninda elektronik hizmetler
Duty Free magazalari

Aligveris magazalari

Banka subeleri

Sergi alani

Oyun alanlar1

Otopark hizmetleri

Arag kiralama, yikama, bakim
Turizm ve transfer ofisleri

IGA Pass Premium hizmetler

Yeme —i¢cme

Havalimanina ulagim hizmeti

Ibadet alanlar

Saglik merkezi

Kisisel bakim

Déviz ofisi

Yiiksek hizli internet

Bagaj tagima hizmeti

Mobil operator ofisi

Konferans salonu

Vale servisi

Yakait istasyonu

Engelli ara¢ alani

Elektrikli arag sarj linitesi

Bagaj emanet servisi
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Guvenlik hizmetleri: Yolcunun ugus 6ncesi ve ugus sonrasi aldigi havalimani
hizmetleri hizmet kalite algis1 ve yolcu memnuniyetini etkilemektedir. Gkritza vd. gore
guvenlik kontroll; havalimanina ve havalimani personeline yonelik yanliglikla veya
kotu niyetli zarar verme amagh su¢ ve tehditlere karsi yolcularin korunmasinda
kullanilan teknik ve yontemlerdir. Her giin havalimanlarindan ¢ok sayida insan
ge¢cmekte bu durum terérizm ve baska suglardan dolayr havalimaninda ve ugakta
bulunan insanlar igin potansiyel tehdit olusturur. Benzer sekilde insan yogunlugunun
fazla oldugu biiyiik ucaklara yapilan saldirilarda 6liim orani yiiksek olmasi olasiligi
terorizmi hedefleyenler icin kagirilan ugak bir silah araci olarak cazip gelebilir.
Havalimani giivenligi, yolcularin glvenlik kontrolli igin gereken sureyi, guvenlik
personelinin profesyonelligi ve yolcuyu giivende hissettirebilme gibi giivenlik siirecini
saglama anlamina gelir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Havaliman1 giivenligi, iilkeye giriste ya da ¢ikista olusabilecek tehlikeli
durumlar1 Onlemeye ¢alisir. Havalimani giivenligini saglamada basarili olunmasi
yasadisi esya veya tehdit olasiligi olan seylerin ugaga iilkeye veya havalimanina girmesi
gibi tehlikeli durumlar1 biiyilik oranda azaltilmis olur. Bu nedenle havalimani giivenligi
cesitli amacglara hizmet eder bunlar; havalimani ve iilkeyi seyahat eden yolcularin
guvende olduklarini garanti etmek igin iilke ve insanlarini tehdit edici olaylardan

korumak i¢in yapilir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Check in: Yolcunun havayolu araciligiyla seyahatini gergeklestirebilmesi icin,
belirlenmis olan kalkis saatinden belirli bir siire 6ncesinde bilet ve bagaj islemlerini
yaptirmasi check-in faaliyetlerini olusturur. Check-in islemini havayolu firmasi ya da
onun adma islem yapma yetkisi bulunan yer hizmet sirketi gergeklestirir. Bu islemler
yolcunun karsilanmasi, bilet, pasaport ve bagaj kabul islemlerinin yapilmasini igerir.
Sivil havacilik kurallart geregi havayollar1 prosediirleri ve yolcu istegine gore check-in
islemleri tamamlanir. Seyahat ve ugus belgesi Yyolcuya teslim edilir. Check-in
faaliyetlerini onaylama, kontrol ve kayit altina alma asamalari olusturur
(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Check-in genellikle yolcunun bir havalimanina varisindan sonra ugak
havalimanindan ayrilmadan belirli bir saat dncesinde belirli saatlerde yerine getirilmesi

gereken prosedurdiir. Bu siire varis noktast havalimanina bagli olarak 15dk- 4 saat
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arasinda degismektedir. Bu siirecte yolcular 6zel istekleri, oturma tercihi, konaklama,
ucus ve varis ile ilgili bilgi almak, rezervasyon degisiklikleri yapmak, sik u¢an yolcular
programiyla mil biriktirme islemlerini yapilabilmektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014:
3347).

Check-in Islemlerinin Amaclar
o Bilet kontroliiniin yapilmasini saglamak,

e Yolcu bagajlarinin belirlenmesi ve agirliklarinin ugus giivenligi amactyla kontrol

edilmesi,

e Yolcularin ugak tipine dikkat ederek ugagin yiiklenme kurallarina gore

yiiklenmesini saglamak,
e Dis hatlar i¢in vize ve pasaport kontrollerini yapmak,
e Yolcunun u¢gmasina bir engel olup olmadiginin anlagilmasinin saglanmasi,
e Yolculara koltuk numarasi ve bagaj etiketlerinin takdim edilmesi,
« Ozel yolculara yonelik 6zel hizmetlerin verilmesidir.
Check-in Yontemleri

Bilgisayar ile Check-in: Elektronik ortamda yazilimlar vasitasi ile yapilan
check-in islemidir. Binis karti ve bagaj etiketi elektronik olarak dretilmektedir
(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Manuel Check-in: Bilgisayar destegi olmadan yapilan iglemdir. Manuel olarak
check-in prosediirleri gerceklestirilir. Ilgili evraklar hazirlanir, islenir, gerekli kisimlari
yolcuya verilir ve bilgiler saklanir. Bilgisayarli sistemlerin arizalandigi durumlarda
kullanilabilir. Elle yapilan ugus kart1, ugusa kabul edilen yolcu listesi, bagaj etiketi ve
yolcu koltuk numarasi gibi islemler manuel olarak gergeklestirilir_(auzef.istanbul.edu.tr,
2019).

Check-in Tipleri

Havalimanlarinda kullaniom amacina gOre farkli check-in ¢ noktalarie
bulunmaktadir. Diinyanin birgok havalimaninda uygulanmakta olan check-in

noktalarinin en yaygin olanlar1 sdyledir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019):
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Ylzyuze/Normal Check-in: Yolcunun ugus saatinden 6nce havalimanina gelerek
check-in kontuarina ugramasidir. Ugaga binis kuponunun hazirlanmasi, bagaj etiketinin
hazirlanmasi, bagajin yolcudan alinip ucaga yonlendirilmesi gibi islemler burada
yapilacaktir. Yolcu kategorisine gore yeni kontuar alanlari agilarak yer hizmetleri
personelleri bu yolculara yonelik hizli check-in hizmeti verir (auzef.istanbul.edu.tr,
2019).

ATB Check-in: Biletin tizerinde bulunan binis kart1 boliimiiniin, ATB check-in'e
imkan veren bir makine araciligiyla otomatik olarak check-in isleminin yapilmasini

saglamasidir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Through Check-in: Yolcularin ugagin kalkis noktasindan, varis yapacagi
noktaya kadar bagajiyla check-in yaptirmasidir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Inter Airline Through Check-in: Farkli havayolu yazilimlar1 arasinda

gerceklesen mesaj hareketleri yoluyla yapilan check-in islemidir (auzef.istanbul.edu.tr,
2019).

Return Check-in: Yolcunun doniis ug¢aginin ayni giin olmasi kosuluyla kalkis
noktasindan gidis ve doniis ucusu i¢in check-in islemi yapilmasidir. Yolcunun gidis
bagajinin kayit islemleri kalkis meydaninda yapilmaktadir. Doniis ugusu i¢in bagaj kayit

islemi varis istasyonunda yapilir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Stand-by Check-in: Ugakta kesin yeri olmayan ya da fazla bilet satig1 sebebiyle
koltuk numarasi verilemeyen yolculara iliskin gergeklestirilen bilet ve bagaj islemleridir

(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Gate Check-in: Ugaga alim kapisinda yapilan check-in islemini ifade eder
(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Lounge Check-in: Havalimanlarindaki VIP/CIP salonlarindan faydalanan
yolcularin bu salonlarda bagajlariyla birlikte check-in islemlerinin yapilmasidir
(auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Online Check-in: Yolcularin ugus saatlerinden 24 saat oncesinden baglayan ve
genellikle ugusa 90 dakika kalana kadar internet {izerinden yapilan check-in iglemidir.
Yolcular ugaga binis kartlarin1 kendi yazicilarindan ¢ikartarak ucak alt1 bagajlar1 yoksa

direkt olarak ucus kapisina yonelebilirler. Check-in sonucu olusan numaralarini
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havalimanlarindaki  self check-in makinelerinden girerek ugus kuponlarini

hazirlayabilirler (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Mobil Check-in: Mobil cihazlar ile yapilan uygulamalar sayesinde olusturulan
barkotlar ile check-in isleminin yapilmasidir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

SMS Check-in: Cep telefonu yoluyla mesaj gondererek check-in isleminin

yapilmasidir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Manuel Check-in: Elektronik sistemlerde arizalanma olmasi durumunda yer
hizmetleri personellerinin check-in islemlerini (ugus kuponu hazirlama, bagaj etiketi
hazirlama) islemleri i¢in gerekli belgeleri elle hazirlamasidir (auzef.istanbul.edu.tr,
2019).

Bagaj Islemleri: Bagaj; gerceklestirilecek yolculukla ilgili olarak yolcu
beraberinde olan ve yolcunun giyimi, kullanimi, rahathig1 ve kolaylig1 i¢in gerekli 6zel
esyalar seklinde ifade edilmektedir. ilk olarak yolcu bagajlar1 tartilir ve kag kilo
geldikleri ortaya ¢ikar. Havayolu firmasinin yolcu basina iicretsiz olarak kabul ettigi
bagaj kilosundan agir gelen bagajlar i¢in ek iicret alinmaktadir. Check-in kontuarinda
yolcu bagajlarina yapistirilan barkotlu etiketler yolculuga iliskin bilgileri icermektedir.
Ayrica yolcu ismini (soyadin1) de iceren bu etiketler ile bagajlar, bagaj tasima
bantlarindan ilgili ugaga sevk edilirler. Varig meydaninda ise ugaktan bosaltilan bagajlar
bagaj alma alanlarma sevk edilir. Donen bantlardan yolcular kendilerine ait olan

bagajlar1 alirlar (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Bagaj kuponlari, yolcu bagajlarinin iizerine yapistirilir ve bagajin kime ait
oldugunu ve hangi ugusa yonlendirilecegini gosterir. Bagaj kuponlar1 bagajin kimligi
niteligindedir. Bagaj Eslestirme Sistemi olarak tanimlanan sistemde yolcu bagajinin
check-in noktasina gelmesinden ugak kapisinin kapanmasina kadar gecen siirede
bagajin hangi konumda oldugunu bilen sistemdir. Boylece bagajlarin yanlis yiiklenmesi
onlenmeye calisilir. Ayrica yolcu-bagaj eslestirmesi ile birlikte yolcusuz bagajin ugakta
taginmamasini saglar. Bagaj kayiplarinin Oniine ge¢cmeye calisir. Boylece miisteri

memnuniyetini arttirarak sistem kalitesini yiikseltir (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

Ucaga Kabul Islemleri ( Boarding ) : Yolcuya check-in siirecinde takdim
edilen ve ucgaga giris bilgilerini ve yolcu bilgilerini igeren belgeye ugus kuponu denir.

Bu belge olmadan ugaga yolcu kabul edilemez. Check-in iglemini yaptiran yolcu ugaga
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binis hakki kazanmis demektir. Bilgi teknolojilerinin gelismesi ile birlikte internetten
yapilan check-in hizmetlerinde yolcu eger ugak altina yiiklenecek bagaji yoksa check-in
kontuarina ugramadan direkt olarak internetten yaptirdigi check-in sonucu kendi
olusturdugu belge ile (binis kart1) ugcak kapisindan kimlik beyan ederek ugaga girebilir.
Ancak bu yolcunun el bagaji haricinde ugak alt1 bagaji var ise mutlaka check-in
kontuarina ugrayarak bagajini burada teslim etmesi gerekir. Bazi akilli telefonlarin
mobil binig kart1 uygulamalari ile olusturulan ugus kuponlari ve check-in islemleri ile de
yolcu ucaga alinabilir. Burada Onemli olan nokta yolcunun sadece el bagajinin
olmasidir. Mobil barkodun ucaga giris kapisinda ilgili cihazlara okutulmasi
gerekmektedir. Aslinda yolcu hizmetlerinde check-in ve boarding (ugaga alim islemleri)
faaliyetlerinin amaci yolculara iliskin ugus bilgilerinin toplanmasi ve ugus emniyetinin
saglanmasidir. Check-in faaliyetlerinin tamamlanmasi ile birlikte yolcular gerekli
kontrol alanlarindan gegerek ucaga giris yapacaklar1 boarding alanlarina cagrilir.
Havalimanmin teknik konfigilirasyonlarma goére ugaga binis islemleri gergeklestirilir.
Terminale yanasan hava araclarina binisler koriikler ya da yolcu merdivenleri ile
yapilmaktadir. Acik alanda park eden hava araglarina yolcular cow-bus adi verilen
apronda yolcu tasiyan otobiisler ile sevk edilir. Genellikle rétar ya da iptal olmamasi
durumunda ugagin boarding (yolcu alimi) i¢in hazir olmasinin ardindan boarding baslar.

Yolcular siraya girerek ucaga biner (auzef.istanbul.edu.tr, 2019).

1.4. HIZMET KALITESI

Hizmet, hizmet veren tarafin hizmet alan tarafa sundugu, dokunulamayan ve

sahiplikle sonuglanmayan fayda olarak tanimlanabilir.

Hizmet isletmelerinde kalite uygulanmasi, kavranmasi ve denetimi agisindan
karmasik ve belirsiz bir alandir. Hizmetler performans oldugundan, ayni hizmet
kalitesini saglayan tretim standartlarinin isletmelerin olusturmasi zordur. Hizmet
kalitesi {iriin gibi degildir. Imalat ortaminda olusturulup, miisteriye ulastirilmamaktadir.
Hizmetlerin ¢ogu satistan once Olclilemez, sayilamaz, test edilemez, stoklanamaz ve
dogrulanamaz oldugundan kaliteli hizmet sunumunun gergeklestirilmesinde sunulan
hizmet performansi -0zellikle emek yogun hizmetler- is gorenler ve miisterilere goére

degisiklik gostermektedir. Hizmetlerde kalite, hizmetin ulastirilmasi aninda, genellikle
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hizmet personeli ve miisterinin etkilesiminde olugmaktadir. Bu sebeple hizmet kalitesi
cogunlukla personelin gosterdigi performansa baglidir. Personel, fiziksel mal girdileri

gibi kontrol edilemeyecek orgttsel bir kaynaktir (Karaarslan, 2014: 34)

Bagka bir goriise gore hizmet kalitesi insan kaynagmin etkili ve verimli bir
sekilde kullanilmasiyla saglanmaktadir. Bunun yapilabilmesi i¢in miisterinin ihtiyac ve
isteklerinin en 1iyi sekilde karsilanmasi, hizmet kalitesinde siireklilik; devamli
gelistirilmesi eldeki kaynaklarin en iyi sekilde kullanilmasi, pozitif gliven kazanimi ve

imaj saglanmasidir (Yumusak, 2006: 25).

Miusterilerin alacaklart hizmetin Kkalitesinin degerlendirilmesini, hizmetlerin
temel Ozellikleri, hizmeti satin almadan Once zorlastirmaktadir. Hizmet satin alimi1 ve
kullanilmast sonrasinda miisterilerin sunulan hizmet kalitesini degerlendirmeleri zor
olmaktadir. Ayn1 zamanda hizmetlerde kalite kontrolii zor olmaktadir. Ancak dikkatli
personel se¢imiyle ve egitimiyle hizmet kalitesinin standartlastirilmasi mimkun olabilir
(Yumusak, 2006: 24).

Hizmet kalitesi ile ilgili énemli bir hususta kalitenin Uretici-satic1 tarafindan
degil de tiiketicinin tanimlamasi gereklidir. Hizmet veren kisi sundugu hizmetin iyi
oldugunu diistiniirken miisteri sunulan hizmetten memnun kalmamis olabilir. Aslolan
alicinin beklentilerinin karsilanmas: ya da daha yiksek hizmet diizeyi tutturmaktir
(Karaarslan, 2014: 35).

Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in baz1 sonuglar (Seyran, 2004: 38);

1. Misteri ihtiyaglarinin isletmeler tarafindan belirlenip karsilanmasina dayalidir.

2. Hizmetlerin diger hizmetlerden tstiinliigiine gore belirlenir.

3. Hizmetlerin kusursuz yapilmasinin sonucudur. Bu sebeple hizmetlerde retimin
ilk seferde dogru olarak yapilmasi biiyiik 6nem tasir.

4. Hizmet kalitesinin yiiksek olmasiyla isyeri sahibi, miisteri ve ¢alisanlar kazangli
cikar.

5. Hizmet kalitesinin olglilmesinde miisterinin hizmet beklentileri ile hizmet
deneyimi karsilastirilir.  Beklentiler algilardan  biiyiikkse diisiik  kalite,
beklentilerle algilar esit oldugunda doyurucu kalite, algilar beklentilerden

yiksekse ideal kaliteden s6z edilebilir.

37



1.4.1. Hizmet Kalitesi fle Tlgili Kavramlar

Hizmet kalitesini agiklayan en kapsamli tanimlama; beklenen hizmet ile
algilanan hizmet performansinin karsilagtirllmasi olarak Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan yapilmistir. Hizmet kalite algisi; miisterinin hizmeti alimindan
onceki beklentisiyle faydalandigi ger¢ek hizmet deneyiminin Kiyaslamasiyla, miisteri
beklentileriyle performans algis1 arasindaki farkliligin derecesidir. Kaliteli hizmet,

miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla olmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 17).

Hizmet kalite algisim1 Gronroos’un agikladigi modele gore sekilde aciklayacak

olursak;

Geleneksel pazarlama Teknik Kalite Beklenen Kalite

etkinlikleri (Reklam,
alan satigi,

fiyatlandirma, halkla
iliskiler) ve geleneksel
ideolojiler ve worn ile

sekillenen dis etkiler

¥

Beklenen Hizmet Hizmet kalite algisi Algilanan Hizmet

Sekil 1.4. : Gronroosun Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, C., A Service Quality Model And Its Implications, 1984:40

Modelde hizmetin olusum siirecine iliskin tiiketici algis1 (deneyim), ¢iktr ve
stre¢ olarak belirtilen teknik kalite ve islevsel kalite boyutlarma ayrilmaktadir.
Isletmenin imaji, tiiketicinin isletmeye yonelik izleniminin iyi, kotii veya notr olmasina
bagh olarak, kalite algisin1 olumlu veya olumsuz yonde etkileyen veya hi¢ etkilemeyen

bir gorev Ustlenmektedir (Basar, 2017: 28).

1.4.1.1. Teknik Kalite

Sunulan hizmetin bilimsel norm ve standartlara uygun olmasidir. Bilimsel norm

ve standartlar ulusal ve uluslararasi kuruluglar tarafindan belirlenen ve profesyonellerin

38



hizmet sunum sireci kullandiklar1 girdileri, {iretim siirecini ve sonuglar1 hakkindaki

ortak gortisleri kapsamaktadir (Karaarslan, 2014: 35).

Hizmet igeriginde bulunan teknik performans, hizmet Gretim silrecinin
sonucudur. Hizmet Uretim sdreci bittiginde misteriye kalan faydadir. Miisterilerin,
hizmet isletmesiyle etkilesimleri sonucunda aldiklar1 hizmet, misterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmesi agisindan dnemlidir. Bir hizmetin teknik performansi, misteri
memnuniyetinin saglanmasinda 6nkosuldur ama yeterli olmamaktadir. Miisteri, tiretim
stirecinin sonunda aldig1 hizmetle degil, iiretim siireciyle de ilgilenmektedir. Miisterinin
aldig1 teknik c¢iktinin(performans) elde edilis sekli, hizmete iliskin kararimi etkiler.
Kalite boyutu olan teknik kalite bir baska ifade ile fonksiyonel kalite olarak adlandirilir
(Karaarslan, 2014: 35).

Hizmet Gretim surecinde performansin teknik Kkalitesi, misterilerin isletmeden
aldiklar1 hizmet, hizmet kalitesini degerlendirmelerinde oldukca dnemlidir. Problemin
teknik ¢oziimiiyle orantili sekilde kalitenin bu boyutu, miisteriler tarafindan her zaman
olmasa da objektif olarak olgilmektedir. Misterilerin hizmet Ureticisi ile etkilesimi
sonucunda teknik kalitenin sunus seklinden de etkilenmektedir (Akin, 2001: 31).
Ornegin, havayolu yolculugu yapmis bir yolcu, ucusun uluslararas1 ve ulusal kurallara
uygun olarak giiven ve emniyetle zamaninda yapilmasina -hizmet Uretim slrecinin
teknik kalitesinin iyi olmasina ragmen- kabin ekibi personelinin kaba davranmasi ve
kendisine iyi hizmet vermemesi nedeniyle hizmetin sunus sekline odaklanarak

hizmetten memnun kalmayabilir (Karaarslan, 2014: 36).

1.4.1.2. Beklenen Kalite

Miisterinin firma hakkindaki duyumlar1 (kulaktan kulaga iletisim yoluyla,
reklam vb.) ve miisteri ihtiyaglarinin dogmasiyla olusur. Miisterinin beklentisi ve talep
etmeye gerek duymadigi 6zellik ya da karakteristikleri belirtir (Karaarslan, 2014: 36).

Oliver’in ¢alismasi olan "beklentilerin onaylanmamasi” kurami en yaygin
tlketici teorilerinden biridir. Bu kurama gore; misteri, Urtin/hizmet satin alim ve
kullanim 6ncesinde, kullanim aninda gosterecegi performans beklentileri olusmaktadir

(Ozer,1999:163). Bu nedenle miisteri memnuniyetinde genellikle tiiketicinin beklentileri
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vardir. Beklentiler kisisel ihtiyaglardan, ge¢mis deneyimlerden ya da duyumla olusur
(Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347). Miisteri Urlin/hizmet satin alma eylemine
beklentilerle baslamakta ve satin alma sonrasinda algiladigi iiriin performansiyla
bekledigi iirlin performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonrasinda her iki performans
birbirine esit olursa onaylama gerceklesmektedir. Uriin performans algisi,
beklentilerden biyik olursa pozitif onaylama, kuclik olursa negatif onaylama
olmaktadir. Onaylamama satinalma Oncesi beklentileri algilanan performansin
karsilanamama ya da fazla olma durumudur. Onaylamama tatmin Oncesi zamanda
olusmaktadir. Oliver, tatmin yargilarimin beklentilerle performans algisinin
kiyaslamasiyla olusan onaylamanin bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir. Pozitif
onaylama tatmin, negatif onaylama ise tatminsizlik seklinde duygusal tepkilere sebep
olmaktadir (Ozer, 1999: 163).

1.4.1.3. Algilanan Kalite

Algilanan kalite 6znel bir kavram oldugundan miisterinin hizmet performansi
sonrasinda algiladigi kalitedir. Bir mal ve hizmet misterinin beklentilerini
karsiladiginda algilanan kaliteye wulasilmis demektir. Miisterinin  elde ettigi
hizmetin(Urindin), beklentisini karsilamas1 veya beklentisinden daha iyi olduguna
inanmasidir. Hizmeti sunan taraf ve miisteri arasinda misteriyi tatmin edici veya
tatminsizlik yaratan etkilesim yasanir. Miisteri teknik kalitenin kendisine ulasim
seklinden yogun sekilde etkilenecektir. Miisterinin hizmeti elde edis sekli ile es zamanl
Uretim ve tlketim sirecini yasama sekli Kkalitenin islevsel boyutunu olusturur
(Karaarslan, 2014: 37).

1.4.2. Hizmet Kalitesinin Modelleri ve Boyutlari

Bir hizmet isletmesinin basarisinin 6nemli unsurlarindan biri hizmet kalitesidir.
Rakip isletmelerden farklilasma Kkaliteyle olmaktadir. Bunu isletmeler diizenli sekilde ve
yuksek kalitede hizmet vermekle elde etmektedir. Ayni hizmeti sunan ve ayni iicreti
uygulayan iki ayri isletme Ornegi verilirse; hizmetin sunuldugu yer ve zaman ayni

oldugu varsayilsa hizmet Kkalitesi bu hizmetlerin arzin1 farklhilastiran tek unsur
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olmaktadir (Mucuk, 1999: 329). Kalite, miisteri ihtiyaglarinin olustugu bitun alan ve
asamalarda s6z konusudur. Isletmenin uzun dénemli olarak mal ve hizmet iiretimindeki
tiim agamalarda kalitenin iyi anlagilmasi, izlenmesi ve hizmet kalitesi boyutlarina dikkat

edilmesi gerekmektedir (Karaarslan, 2014: 37).

Hizmet kalitesini kavrayabilmek i¢in hizmet kalitesini ¢esitli faktOrlere ayirmak
onemlidir. Hizmet kalitesi literatlir’ii incelendiginde de, hizmet kalitesinin farkli
boyutlart oldugu goézlemlenmektedir (Basar, 2017: 25). Literatlirde hizmet kalitesini
tanimlayan tek bir tanim bulunmamaktadir. Hizmet kalitesinin boyutlarina dair farkli
kuramsal yaklasimlar gelistirilmistir. Farkli 6l¢tim modelleri Tablo’da gdsterilmistir
(Kazangoglu, 2011: 135).

Tablo 1.10. : Literatiirde Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri Ve Boyutlari

Yazarlar Hizmet Kalitesi Modellerinin Yapisi ve Boyutlar:

Gronroos(1982) Nordik Modeli
Teknik Kalite
Islevsel Kalite
Firma Imaj1

Lehtinen ve Lehtinen(1983) Fiziksel Kalite
Firma Kalitesi
Etkilesimci Kalite

Parasuraman, Ziethaml, Berry(1985) SERVQUAL OLCEGI
Guvenilirlik

Duyarlilik

Yeterlilik

Anlayis

Hizmetin somut unsurlari

Aaker(1991) Hizmetin sunuldugu ortam
Guvenilirlik
Ulagilabilirlik

fletisim

Miisteriyi tanima/anlama
Guvenlik

Nezaket

Inamirhilik

Cronin ve Taylor (1992) SERVPERF OLCEGI

Teas(1993) Performans Degerlendirme Modeli

Rust ve Oliver(1994) Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi Modeli
Hizmet Uriini

Hizmet Dagitimi

Hizmet Ortami

Dabholkar, Thorpe ve Rents(1996) Perakende Magazalarda Hizmet Kalitesi Modeli

Fiziksel gérinim

Guvenilirlik

Kisisel Etkilesim

Problem ¢tzme

Politika

Alt boyutlary; Goriiniirlik, Uygunluk, Vaatler, Dogru yapma,
Giiven agilama, Nezakettir.
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Brady ve Cronin(2001)

Hiyerarsik Cok Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli

o

Kalite etkilesim kalitesi
Tutum

Davranisg

Deneyim

Fiziksel gevre kalitesi
Tasarim

Cevre kosullari

Sosyal faktorler

Cikt1 kalitesi

Bekleme suresi

Somut varliklar
Deneyimleri etkileyen kisisel faktorlerdir.

Kaynak: Havayolu Firmalarinda Miisteri Sadakatinin Yaratilmasinda Kurum Imajinin Ve Algilanan
Hizmet Kalitesinin Etkisi, 2011:134

Yapilan arastirmalarda en fazla hizmet kalite 6lcim modeli Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985)’nin gelistirdigi SERVQUAL modeli, Cronin ve Taylor
(1992)’1in gelistirdigi SERVPERF modeli ve Gronross (1982)’'un Nordik modeli

kullanilmaktadir (Kazangoglu, 2011: 135).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet isletmelerinin sagladigi hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi ve tiiketicinin hizmet kalitesi algisinin 6l¢iimi i¢in 10
boyutu temsil eden 22 parcalik SERVQUAL 0lgegi olusturulmustur. Bu modelde
hizmet Kalitesi, miisterileri beklentilerinin Isletmenin sundugu hizmetin performans
diizeyine esitlendigi zaman ortaya g¢ikmaktadir. Miisterilerin algiladiklar1 hizmetin

seviyesinin karsilastirilmasi sonucunda olusan farklilik miisteri tarafindan algilanan

hizmet kalitesini gosterir (Akin, 2007: 29).

Servqual 6l¢ek boyutlar1 (Parasuraman vd., 1985: 48):

1. Guvenilirlik: Performans giivenilirlik ve tutarlilik gerektirmektedir. Isletmenin

vaat ettikleri ile sunduklar1 arasindaki dogrulugu ifade etmektedir.

2. Inamlirhik: Calisanlarin miisteri iliskilerinde Inandiricihik ve dirstliik iyi bir

etkilesim kurmasini saglar.

3. Nezaket: Personelin hareketleriyle dis goriiniisiiyle jest ve mimiklerinin saygili

olmasiyla ifade edilir.

4. Yeterlilik: Hizmetin gergeklestirilmesinde personelin gerekli olan bilgi ve

beceriyle sahip olmasini ifade eder.

5. Tletisim: Hizmet sunum aminda miisterilerle etkin iletisim, giiven verici ve

aciklayici diyaloglarin kurulmasidir.
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6. Erisim: Hizmetlerin sunumu asamasinda temas kolayligin1 ve sorunlarin
¢cOzUimunl igermektedir. Misterinin hizmetlere kolay erisimi bu baslk altinda
bahsedilmektedir.

7. Heveslilik: Hizmet surecinde galisanlarin hazir ve istekli olmasi anlamina gelir.

8. Gulvenlik: Fiziksel, duygusal, finansal risk ve siliphelere karsin hizmet

kalitesinin artirilmasidir.

9. Fiziksel Unsurlar: Hizmetlerin sunum asamasindaki fiziksel unsurlardir
(hizmet iiretiminde kullanilan takim ve araglar, ¢alisanlarin disg goriiniisii, bina

ve tesisler).

10. Miisteriyi Anlamak: Miisteri beklenti ve ihtiyaglarina uygun olarak uretilen

hizmet ¢abalarini igermektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesinin sirdirilmesinde ve
hizmet beklenti diizeyinin gergeklestirilmesinde gelistirilmis olan hizmet kalitesi
modelinde (Servqual), hizmet performansi tiiketici beklentilerinin altinda kalmigsa
arada bosluk ve tatminsizlik olabilmektedir. Hizmetlerin doyudurucu bir sekilde

gerceklesmesini engelleyen bes bosluk vardir. Bunlar (Akin, 2007: 30):

Boslukl: Tiiketici beklentileriyle, yoOnetimin sezgisi arasinda olusan

bosluk(Pozisyonlama boslugu).

Bosluk2:Yonetimin Ongoriisiiyle, miisterinin kalite beklentisi arasinda olusan

bosluk (Spesifikasyon boslugu).

Bosluk3: Hizmet kalitesi Ozellikleri ve hizmetin yerine getirilmesi arasina

olusan bosluk (Sunus boslugu).

Bosluk4: Hizmetin yerine getirilmesiyle, tiiketicilerle olan digsal iletisim

arasinda olusan bosluk (Iletisim boslugu).

Beklenen hizmetle hizmet algis1 arasinda fark olusursa dort boslugun toplam

etkisi kadar bir memnuniyetsizlik olabilecegi gergegidir.

Bosluk5: Beklenen hizmetle, hizmet algisi1 arasindaki bosluk (Algilanan hizmet
kalitesi)
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Kulaktan Kulaga Kisisel ihtiyaglar Gegmis Deneyimler
iletisim
\ A /

Beklenen Hizmet

A
Bosluk 5

A

Algilanan Hizmet

Musteri
Firma \ -
Hizmet Sunum Sistemi | Tuketicilerle Digsal lletisim

A 4

A

Bosluk 3 Bosluk 4

A

Algilanan Hizmet Kalitesi
Standartlarina Dondstlralmesi

Bosluk 2

A

Firmanin Tiiketici Beklentileri Hakkindaki

\ 4

Algilamalari

Sekil 1.5. : Bosluk Analizi Modeli

Kaynak: Zeithaml A.V. Parasuraman A. And Berry L.L.Delivering Quality Service Balancing Customer
Perceptions And Expectations

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesini belirten on
boyutu(servqual) degerlendirirken, 1988 yilinda bankacilik, menkul kiymetler, sigorta
ve bakim-onarim, kredi kart1 hizmetleriyle ilgili bir arastirmanin sonucunda olusturulan
10 boyutun 5 temel boyuta indirgenmesiyle 22 maddelik “SERVQUAL” Odlcegi
gelistirilmistir (Kazangoglu, 2011: 135).

Hizmet kalitesi 6l¢eginin boyutlar1 asagidaki gibidir (Basar, 2017: 26).
1. Fiziksel Ozellikler:

Fiziki olanaklarin, personelin ve iletisim araglarinin dis goriinlisiinii ifade
etmektedir. Bir hizmetin kalitesinde etkili olan fiziksel kosullar1 ve ekipmanlar igine

alan bir kavramdir. Orgiitiin hizmet sunumunda kullandig1 arag-gere¢, bina, ve
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personelin  goriiniimii ve iletisimi Ornek gosterilebilir.  Fiziksel unsurlar, hizmet
aligverisi esnasinda miisterilerin dokunamadigi, géremedigi soyut unsurlarin degerini
ortaya koymaktadir. Dolayisiyla bu faktorler, miisteriye uygun hizmet {liretmeyi ve

iliskilerin daha kaliteli olmasini saglamaktadir.
2. Guvenirlilik:

Yapilacagina s6z verilmis olan bir hizmetin titiz, dogru, guvenilir ve strekli bir
sekilde yerine getirilmesi anlamima gelir. Hizmetin ulagimi, fiyati, isletmenin
problemlere yaklasimi gibi konuda taahhiit edilen hizmetlerin sunulmasi miisterinin

isletmeye olan giivenini tayin eder.
3. Heveslilik:

Personelin hizmeti gerceklestirilebilmek i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip
olmasidir. Ayrica isletme yonetiminin ve c¢alisanlarin igtenligini, hevesliligini, hizmet
sunmadaki titizligini, nezaketini, miisteri problemlerini ¢6zmedeki sabrini ve iletisimi
ifade etmektedir. Ihtiyag duydugu konularda miisteriye yardim etme ve hizli hizmet

sunma istekliligi demektir.
4. Guven:

Personelin hizmeti sunarken miisteriye giiven vermesi demektir. Calisanlarin nazik
olmalari, misterilerde giiven duygusu uyandirma becerisi ve bilgili olmalar1 olarak
tanimlanir. Misteri, kendisine sunulacak olan hizmetin kalitesinden emin olmak

istediginden giiven dnemlidir.
5. Empati:

Personelin miisteri ihtiyaglari1 anlamak icin g¢aba sarf etmesidir. Hizmet
isletmesi ve calisanlarinin kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlarin istekleri
yoniinde hizmetin ne sekilde sunulmasi gerektigini disiiniip hareketlerini ona gore

ayarlamasini ifade eder.
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1.4.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢limii

Hizmetlerin kendine 6zgu soyutluk, degiskenlik ve ayirt edilemezlik 6zellikleri
nedeniyle Ol¢iilmesi biraz daha karmagik olmaktadir. Bu sebeple hizmet isletmelerinde
hizmet kalitesinin uygulanabilmesi igin farkli yazarlar tarafindan farkli modeller
gelistirmistir (Basar, 2017: 27).

Hizmet Kkalitesinin Olculmesinde birkag yontem kullanilmaktadir. Bunlar;
Algilanan kalite modeli (Gronroos Modeli), SERVQUAL (Hizmet kalitesi 6lgim
yontemi), SERVPERF (Hizmet kalitesi 6l¢lim yontemi) ve Kritik olay yontemi seklinde
belirtilmektedir (Basar, 2017: 27).

Hizmet kalite algisinin dl¢iilmesinde en yaygin olarak kullanilan yontemler nicel
yontemlerdir. Bu yontemlerden en yaygin olani ve en fazla ilgi ¢ekeni SERVQUAL
yontemi olmustur. Olgek, Parasuaman ve digerleri(1985) tarafindan gelistirilmistir.
Fakat Olcegin gelisirken baslangi¢ noktast Gronroos tarafindan onerilen “algilanan

hizmet kalitesi” olmustur (Basar, 2017: 29).

Hizmet Kalitesi Agizdan Kisisel Gegmis
Boyutlar agza iletisim Ihtiyaclar deneyimler
Fiziksel
Ozellikler
Guvenirlilik
Heveslilik Beklenen Hizmet
Algilanan
Giliven Hizmet
Kalitesi
Empati Algilanan Vel
Hizmet

Sekil 1.6. : Parasuraman, Zeithaml Ve Berry’nin SERVQUAL Modeli

Kaynak: Zeithhaml V.A., Parasuraman A., Berry L.L. Delivery Quality Service Balancing Customer
Perception And Expectations

Servqual modeli iki ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, miisterilerin
hizmetten beklentilerini anlamaya yarayacak ve hizmet kalitesinin 5 faktorunt kapsayan
(fiziksel unsur, giivenilirlik, yeterlilik, giiven, empati) gibi degiskenler bulunmaktadir.

Bu degiskenler bir hizmette bulunmasi gereken olas1 oOzellikler arastirilarak
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belirlenmistir. Modelin ikinci kismini ise algilamalar olusturmaktadir (Gullilt, Ozer,
2000: 6).

Cogu arastirmaci Servqual modelini baz alarak farkli hizmet kalitesini 6lgme
yontemi gelistirmistir. Bu model 6rnek alinarak gelistirilen bir diger model Servperf
modelidir (Taylor, 1992: 55).

Cronin ve Taylor (1992) miisterinin satin alma niyeti ve miisteri memnuniyeti ile
hizmet kalite algis1 arasindaki iliskiyi arastirmislardir. SERVQUAL Olgeginin yerine
kullanilabilecek SERVPERF Olgegini cronin ve taylor gelistirmistir. Servqual dlgegi ve
bu Olgekteki temel sorularin hizmet kalitesine olan etkisini incelemislerdir. Bu
incelemeye gore, hizmet kalitesi tiiketici tutumlarina gore belirlenmektedir. Hizmet
kalitesinin 6lcimunde belirleyici etken performanstir. SERVPERF 6l¢eginde, tek yonli
Olgek kullanilmasiyla hizmet kalite algisi, isletme c¢alisan performans: ile miisteri
beklentilerine gore olusur. Saglik isletmesi, bankacilik, fast-food, kuru temizleme gibi
dort farkli hizmet isletmesinde uygulanan SERVPERF o6l¢egi SERVQUAL o6lgegine
gore istatiksel olarak usttindar (Cronin ve Taylor, 1992: 58)

Servqual modelinin aksine servperf modeli tek boyutla hizmet kalitesi 6lctimii
yapmaktadir ve performans seviyesine bagli olarak gelistirildigi i¢cin modelde beklenti
sonucu degerlendirmeye dahil edilmez. Yalnizca kalite algisi tarafindaki degiskenlere
yuklenen sonuglar hesaplanir. Model hizmet kalite algisinin Glglimiinde yalnizca

performansa odaklanir ve miisteri beklentilerini dikkate almaz (Gokdelen, 20018: 41).

Hizmet kalitesinin yoOnetilmesi hususunda en Onemli adim olan kalitenin
Olciilmesi konusu halen daha degisik bakis acilarindan farkli yaklasimlarin sunuldugu
bir alandir. Onemli olan kalitenin belirli araliklarla dlciilmesi gerektiginin kabul
edilmesidir. Ol¢iim ydntemlerinden bazilarmin anlasilmasi kolay iken bazilar1 karmasik
ve zor yontemlerdir. Yine bu yontemlerden bazilar isletmenin performansi hakkinda
bilgi verirken, bazilar1 miisteri beklentilerinin belirlenmesine yardimei olur (Basar,

2017: 31).
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1.4.4. Hizmetlerde Kalitenin Onemi

Hizmet sektoriindeki biiyiime ve cesitlenme giin gectikge biiylik bir hizla
artmaktadir. Bilgisayar teknolojileri ve bilgi ¢aginin etkileriyle diinyanin her yerinde
hizmet endiistrisi hizla gelisme gostermeye baslamistir. Hizmet sektoriindeki bu hizli
gelisme biitiin {ilke ekonomileri iizerinde etkili olmustur. Hizmetler isgiicii yogun
oldugundan, isgiicliiniin ¢ogu hizmet kuruluslarinda ¢alismaya baslamis ve mal
Uretimine gore is giicii artis gostermistir. 1968 yili verilerinde hizmet ve diger sektor
calisanlarinin oranm1 ayniyken 1990’1 yillarda hizmet sektoriinde calisanlarin miktari
artarken diger sektorde c¢alisanlarin orani azalmistir. Hizmet sektorii iilkemizde
biliyliimesini stirdirmektedir. Yarattigi istthdam bakimindan Tiirkiye ekonomisindeki
agirligr artmistir. Bu durum bize hizmet sektoriiniin 6neminin daha da arttig1 ve iilke

ekonomilerinde 6nemli bir yerinin oldugunu géstermektedir (Seyran, 2004: 36).

Hizmetlerin Ulke ekonomilerinde 6nemli bir yerinin olmasi ve giinbegiin
blyUmesi hizmet igletmelerinin arasinda rekabet dogurmaktadir. Boyle bir ortamda
hizmet isletmelerinin rekabet edebilir giice sahip olmasi sadece kaliteli hizmetle
mimkiindiir. Ciinkii kaliteli hizmet isletmenin diger isletmelere karsi sahip oldugu
ayricaliktir. Kalite; miisteri ¢alisanlar ve isyeri sahibinin tatminidir. Kalite toplumun
refahini arttirir. Hatalardan armma kaliteyi getirir. Kalite kusursuzluktur. Bu sebeple
kalite rekabette anahtar rol oynar. Hizmet isletmelerinin isgiicii yogun olmasindan
dolay1 insan unsuru 6nemlidir. Buna bagl olarak hizmet performansinin anlik degisim
gosterme ihtimaline kars1 kalitenin hizmet isletmelerinde énemli bir yeri vardir. Hizmet
isletmelerinin sahip oldugu rekabet giicii ancak miikemmelligi yakalamis bir kalite
anlayisiyla ¢aligmakla miimkiindiir. Hizmet igletmelerinde kalite, kaliteyi olusturan tiim
unsurlarin ele alinip kusursuz hizmetin sunulmasi i¢in harcanan g¢abalarin riiniidiir.
Kalite calismalari, hizmetlerin soyut halden somut hale getirilmesinde temel alinacak
tim faktorlerin belirlenmesinde biyuk bir 6neme sahiptir. Bu sebeple hizmetlerde kalite
farkli iki unsurdur (Seyran, 2004: 36).

Herhangi bir malin kaliteli olup olmadigi malin kullanilmasiyla anlasilabilir.
Miisterinin aklinda olan ve malin sahip olmas1 gerektigi diisiiniilen standartlar ile malin
gercekte sahip oldugu ozellikler karsilastirilmis ve olusan tatmine gore malin kaliteli

olup olmadigina karar verilir. Hizmet aninda tretilip tiiketildiginden hizmet belirsizligi
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olmamasi i¢in hizmetin onceden tiiketiciye tanitilmasi ve standartlagtirilmasi gerekir.
Bu standartlarin belirlenmesi ve netlestirilmesi hizmetlerin  karsilastirilmasinda
kullanilabilmesi agisindan 6nemlidir. Bu nedenle mallarin kalitesi yaninda hizmetlerin
kalitesi de sorgulanmakta ve rekabetci piyasa sartlarinda kalite hizmetlerde de 6nemli
bir yer tutmaktadir. Hizmetlerde kaliteyi olusturan biitiin faktorlerin gz Oniine
alinmasi, misterinin hizmeti talep etmesinden hizmetin tiiketilmesi de dahil olmak
lizere; biitiin iretim ve tiiketim siireci gbz Oniine alinarak 0 hizmetin kaliteli olup

olmadigina karar verilebilir (Seyran, 2004: 36).

1.5. HAVALIMANINDA VERILEN HiZMETLERDE KALITE

Havalimani isletmelerinde hizmet Kkalitesi i¢ c¢aligma degildir. Ulusal ve
uluslararas1 otoritelerin zorunlu hale getirdigi, kalite standartlarina uygun calisma
prensibidir. Havalimani isletmeleri pazar paymi elde etme, rekabet, miisteri
beklentilerinin karsilanmas1 gibi faktorler ve hizmet kalitesi boyutu olan "fiziksel
unsurlar" calisan performans yeterliligi, hizmet tretilmesinde kullanilan araglar ve
ulasim hizmetlerinin emniyetli sekilde yapilabilmesinde giivenlik boyutu yerine

getirilmeden hizmet Uretilemez (Karaarslan, 2014: 52).

Hizmet kalitesi, miisteriye hizmetin sunumunda higbir standart kabul etmeyen,
cok faktorlu bir kavramdir (Karaarslan, 2014: 52). Bununla birlikte havalimani hizmet
kalitesi yolcularin seyahat dncesi hazirliklari i¢in sundugu hizmetin kalite gdstergeleri

asagida verilmektedir.

Tablo 1.11. : Havalimam Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Havalimam Kalite Gostergesi Isletmenin Hizmet Kalitesi
Erisilebilirlik Cagdas Hizmet

Temizlik Zamaninda hizmet

Guvenlik Givenli Ulagim

Kaynak: JAR-OPS Onay1 Almis Havayolu isletmelerinin Malcolm Baldridge Kriterlerine Gére
Degerlendirilmesi ve Eksik Kalan Yonlerinin Hava Emniyetine Etkileri,2001:37

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin siirekliliginin ve ugus emniyetinin

saglanmasi agisindan havayolu isletmelerinin yeterlilikleri denetim altindadir. Ulusal
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dizeyde SHGM’nin (Sivil Havacilik Genel Mudiirligii) ile TSE’nin (Tiirk Standartlari
Enstitiisti) Kalite Yonetim Sistemi tarafindan ucus emniyeti ve kalitesi
denetlenmektedir. Uluslararas1 alanda ise EASA (European Aviation Safety Agency)
Avrupa Sivil Havacilik Ajansi, IATA SEMS (international air transport association)
Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi, JAA (Joint Aviation Authorities) Havacilik
Otoriteleri Birligi, Guvenlik Yonetim Sistemi (Security Management System), gibi
kurum, otorite ve miisteriden olusan havayollarinin karmasik bir hizmet kalite giivence

sistemi bulunmaktadir (Karaarslan, 2014: 53).

Havayolu isletmelerinin dis denetim yoluyla hizmet kalitesi denetlenir.
Isletmelerin kendi i¢ organizasyonlarinda bulunan ve isletme genel miidiirliiklerine
bagli olarak hizmet veren “Kalite Giivence Baskanliklari/Miidiirliikleri” hizmet kalite
denetimi, hizmetlerin iyilestirilmesi ve siirekliliginin saglanmasit ¢aligmalarini

yapmaktadir (Karaarslan, 2014: 53).

Toplam Kalite Yonetimi agisindan yaklasildiginda havayolu isletmeleri diger
kalite sistemlerinin yaninda, ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi, ISO 10002:
Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemlerini, hem miisteri beklentilerine uygun hizmet
tiretimi hem de miisteri memnuniyetinin yonetimi ve miisteri sikayetlerinin sistemli
sekilde ele almmasinda kullanmaktadir. Bu amagla olusturulan Miisteri iliskileri
Yonetimi CRM (Customer Relation Management) biitiin havayolu isletmeleri tarafindan

etkin kullanilmaktadir (Karaarslan, 2014: 53).

Havalimani isletmeleri siirekli degisen yolcu beklentilerini analiz etmek ig¢in
miisteri tatmini anketleri yaptirarak, hizmet kalitelerinin iyilestirilmesini siirekli olarak
on planda tutmaktadirlar. Farkli yolcu gruplarmin farkl istek ve ihtiyaclarina yonelik
hizmet tretimi, yapisal degisiklikler, maliyet ve uzun vadeli hizmet politikalarindaki
degisiklikleri riskli kildigi i¢in bilimsel ¢alismalar ve analizlerden yaralanilmaktadir

(Karaarslan, 2014: 54).
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1.6. HAVALIMANINDA VERILEN HIiZMETLERIN YOLCU
MEMNUNIYETI VE FIRMA KARLILIGINA ETKISi

Hizmet soyut bir unsur oldugundan kalite acgisindan degerlendirilmesi zor bir
kavramdir. Ancak kalite, imalat sektoriinde oldugu gibi hizmet sektdriinde de dnemlidir.
Son zamanlarda hizmet sektoriiniin artarak biiylimesi, ¢esitlenmesi hizmet kavraminin
onemini arttirmistir. Bu konuda yapilan ¢alismalar da hiz kazanmaya baslamistir (Cirpin
ve Kurt, 2016: 86).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla sunulan hizmet kalitesinin durumu
birbiriyle iligkilidir. Caglar ve Kili¢’inda ifade ettigi gibi misterinin iriin veya
hizmetten beklentisi performansla tlketim sonrasi deneyimledigi {irliniin/hizmetin
gercek performansiyla algilladigi farkin  karsilastirilmast  sonucunda  miisteri

memnuniyetini olusur (Cirpin ve Kurt, 2016: 86).

Bu durumda beklenti ve algi kavramlar1 olusur. Miisteri beklentisi, lirlin veya
hizmetin satin alinmasindan 6nce miisterinin zihninde olusan, Uriin veya hizmete ait
isteklerdir. Beklentiler sadece alinmasi planlanan {riin veya hizmete bagli olarak
sekillenmez. Kisinin sahip oldugu kisisel 6zellikler, etraftan duyulanlar, marka imaji ve
ge¢mis tecriibeler gibi birgok unsur beklentiye etki eder. Hizmet algisinin olusmasi igin;
tilketimin gergeklesmesi gerekir. Misteri/yolcu Urlin veya hizmeti tikettikten sonra

performansa ait algi olusur (Cirpin ve Kurt, 2016: 87).

Misterinin hizmet alimi aninda hizmetten sagladigi faydayi beklentileriyle
karsilastirmasiyla miisteri memnuniyeti meydana gelir (Rust ve Oliver, 1994).
Beklentisi karsilanan veya beklentiyi asan hizmet performansi miisteriler memnun

olurken beklentisi karsilanmayanlarsa memnuniyetsiz miisteriler haline doniisiir (Cirpin

ve Kurt, 2016: 87).

Hizmet organizasyonunun basarisi sadik miisterileri sayisimin arttirilmasi ve
hizmet yeterliliginin strdirilmesiyle 6lcilir (Kandampully, 1998,433). Isletmelerin
sadik miisteri edinebilmesi i¢in, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve hatta miisteri
beklentilerinin agilmasi yoluyla memnuniyetin saglanmast miimkiin olmaktadir (Cirpin

ve Kurt, 2016: 87).

Hizmet sunanlarin hedefi miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Ancak her

zaman bu hedefe ulasmak miimkiin olmamaktadir. Firmalar, miisteriye sunduklar
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hizmetlerde miisterinin ihtiyaglarin1 ve isteklerini takip ederek sunulan hizmetleri

isteklerindeki degisimlere gore sekillendirebilmelidir (Cirpin ve Kurt, 2016: 87).

Havayolu tasimacilik piyasasinda talep tarafi yolcular-yik gondericilerini
kapsamakta ve arz cephesi havayolu firmalarindan olusmaktadir. Havalimani
isletmeciliginde ise arz cephesi havalimani isleticilerinden olusurken talep kismi
havayolu isletmelerinden meydana gelmektedir. Ulkemizde bazi havalimanlari havayolu
talebinin yiliksek olmasi sebebiyle yiliksek karlar elde ederken bazi havalimanlar1 da
kullanim yetersizliklerinden dolay1 zarar etmektedir. Ticari kazang saglama potansiyeli
olmayan meydanlarda kamu hizmeti niteligi 6n plana ¢iksa da son yillarda havalimani
ticarilestirilmesi de ©nem kazanmaktadir. DHMI biinyesinde kar eden
havalimanlarindan elde edilen gelirler zarar eden kamu hizmeti niteligi agir basan
meydanlarin kayiplarini karsilayabilmektedir. Bazi havalimanlarinda sabah ve aksam
saatlerinde yogunluklar yasanmakta ancak diger zaman dilimlerinde bir¢ok modern
havalimani atil kalmaktadir. Bu nedenle havalimani kullanim kapasite analizleri
yapilarak seferlerin giin icerisinde belirli saat dilimlerinde optimal sekilde dagitilmasi

hedeflenmektedir (https://auzef.istanbul.edu.tr/tr/).
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IKiINCi BOLUM

INOVASYON, HIZMET YENILiGI VE HAVALIMANI
HIZMETLERINDE YENILIK

2.1. INOVASYON (YENILIK):

16. yy.’da Latince ‘‘Innovatus’® kelimesinin kokeninden tiretilen ve genel
olarak idari, toplumsal ve kiiltiirel alanlarda ve yeni yontemlerin etkinlestirilmesi
anlamma gelmekteydi. Inovasyon kelimesi "idari, toplumsal ve kiiltiirel alanda yeni
yontemlerin kullanilmaya baglanmasi" anlamin tasir. Tarihsel siiregte yenilik kavrami
19. yy iriinii olan yeni bulug ve icat sorunu olarak algilanan ve teknik yonii agir basan
kavramdir(Tuncel, 2012:86).Tiirkcede "yenilik","Inovasyon", "yenilikcilik", "yenileme"

gibi sozlerle karsilanir. Tiirk Dil Kurumu inovasyon sozciigiine karsin "yenilesim"

kavramini kullanmaktadir (Ecevit Sat1, 2013: 4).

Gunumuzin bilgi ¢cagr ekonomisi rekabetgilik, surdirilebilir biylimenin mevcut
kaynaklarimi yeni iktisadi degerlere doniistiirmek i¢in teknolojik yenilik faaliyetlerine
bagli hale gelmistir. Ulkelerin siirdiiriilebilir biiyiime diizeyi elde etmesinde ve
firmalarin rakipleri karsisinda {istlinliiklerini korumasinda yenilik faaliyetleri etkin

sekilde uygulanmalidir(Tuncel, 2012: 85).

Inovasyon kelimesi ilk kez 1911 yili Avusturyali siyaset bilimci ve iktisatc
Joseph Schumpeter tarafindan kullanilmistir. Inovasyonu "Kalkinmanmin itici giicii
olarak" tanimlamistir. Teknolojik yeniliklerin ekonomik sistem {izerindeki etkilerini
incelemistir. (Tuncel, 2012: 86). iktisadi acidan icat ve Inovasyon arasindaki ayrimi
yapan ilk kisi Schumpeter olmustur (Freeman ve Soete, 2003: 7). Schumpeter yeniligi
"Girisimciye teknolojik ilerlemeler sonucu ortaya ¢ikan yenilikler ve yenilikler sonrasi
elde edilen kar getirisi " olarak tamimlanustir (Tuncel, 2012: 86). icat; yeni gelistirilmis
urain, Oretim sdreci, sistemlerle ilgili fikir, ¢cizim veya modeldir (Freeman ve Soete,
2003: 7). Schumpeter’e gore ekonomik sistemde firmalarin rekabeti {iriin, siire¢, Pazar
ve stratejide yenilik yapma iizerinedir. Her yenilik verimliligi ve karlilig1 arttiracagi igin
ekonomide genisleme olmaktadir. Yeniligin etkisinin geride kalmadan siirekliligi

gerekir. Yeniliklerin ortaya ¢ikmasinda ekonomik konjonktiir ve finansal kaynak 6nem
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arz eder. Schumpeter’e gore endiistriyel inovasyonun iki yapis1 vardir. Bunlardan biri
mark 1’ de inovasyonun temel kaynagi rekabet durumunda ¢alisan kii¢lik firmalar iken
diger yapt Mark 2’ de ise inovasyonun kaynagi biiyiik isletmelerdir. Schumpeter’e gore
uzun bir iktisadi konjonktiiriin baglangi¢ evresinde Mark 1 yapis1 vardir, bu evre yaratici
yikim asamasiyla agiklanir. Bu asamada yenilik¢i firmalar ve girisimciler soz
konusudur. Teknolojik acidan endiistriye giris kolaydir. Yenilik¢i yeni firmalar, yeni
triinlerle endiistriye girer ve endistride bulunan mevcut firmalarin gegerli
organizasyon, iretim ve dagitim yapilarin1 daimi olarak yikarak onceki inovasyonlari
ele gegcirir. Bu asamaya genisleme evresi denilir. Genisleme asamasinda kii¢lik firmalar
ile oncli sektorler olgunlagarak yaratici birikim Mark II ortaya cikar. Bu evrede
yenilikler daha 6nce inovasyon yapmis olan firmalar tarafindan uygulamaya konulur.
Bu asamaya da derinlesme denilir. Konjonktiiriin bitimine dogru yeni inovasyonlar
ortaya c¢ikar bu yenilikler yeni oncli sektorler ortaya ¢ikarirken eski sektorlerinde

yeniden yapilanmasina yol agar (Turanli ve Saridogan, 2010: 44).

Yaratict yikim, kapitalizm modelininin siirdiiriilebilir olmasini ve modeli siirekli
degisime zorlamaktadir. Yaratic1 yikim, {riin, siire¢ ve teknolojik yenilik
mekanizmalar1 ile ortaya ¢ikmaktadir. Yeni Urln; sire¢ ve teknolojilerinin, servis ve
pazarlama yontemlerinin asamali olarak siirekli gelismesi ve yeninin eskinin yerini
almas1 dongiistidiir. Siirdiiriilebilirlik istegi, istikrar ve beceriyi kesintisiz bir yenilik
olgusunu zorunlu kilmakta, yaratict yikim bu doniistimiin tasiyicist olmaktadir.
Inovasyon siirecleri dalga teorisine dayandirilirsa, 1785 tarihinden giiniimiize kadar 5
temel yenilik dalgasindan bahsetmek miimkiindiir. Yenilik dalgalarinin ¢ikisi bitis
stirecleri kriz donemine gelmektedir (Girsu, 2014: 66).
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Tablo 2.1. : Inovasyon Dalgalar1 Ve Ardisik Degisim Siiregleri

I_:enilikler ve Teknoloji Degisimi Elektronik ,/
. Petrol Niikleer
Seri Uretim Kimya Uzay
Flektrik glcl Kitlesel
Icten yanmali iletisim, Zonlar
motor Surdurulebilirlik
Buhar glict Havacilik . dalga Alternatif enerji
Ulagim Merkezler Endustriyel
Sehirler ekoloji, Nano
- R teknoloji Cevre
Sf’ sucy, En(,jusmye' 4 ealg Dijital ¢ag bilinci Sistem
Ticaret, gelik Biyoteknoloji tasarim Uzay
Kasabalar alg Hibritler kolonileri Toplu
Demir Robotlar Bilgi tasimacilik
alg toplumu Megapolis
. dalga Alter.r'1atif
enerji
Hinterland
1780 1845 1914 1950 1990 2020 Zaman

Kaynak: Sahi Inovasyon neden bize bu kadar uzak, Giirsu Hakan, 2014: 68
Ekonomik degisimin kaynagi bes temel yenilik bicimi vardir (Tuncel, 2012: 86);

1. Yeni tiiketim maddeleri: Uriin yeniligi olarak nitelendirilen yeni iiriinlerin
gelistirilmesi.

2. Yeni iretim metodlari: Sire¢ inovasyonu olarak nitelendirilen Gretimde yeni
tekniklerin kullanilmas.

Yeni pazarlar: Yeni pazarlarin ve yeni pazarlama olanaklarinin gelismesi.

4. Yeni hammadde kaynaklari: Yeni kaynaklarin kullanima girmesi.
5. Yeni endustriyel orgiitlenmeler: Orgiitsel yenilik olarak nitelendirilen, is yapma
bicimindeki degismeler.

Kisaca daha once icat edilmemis yeni seyler olusturmak ve yeni bir fikrin
taratilmasidir. Her icat degilde bazilar1 patent korumasma alinir ve teknolojik
inovasyona neden olmaz. Inovasyon daha énce bulunmamis olami icat edilmesi degil;
daha yapilmamis bir seyin yapilmasi veya yapilmigs olanin farklilastirilmasidir.
Inovasyon yapilmasi i¢in buluslardan faydalanilabilir. Icatlar her zaman yenilik olarak
ortaya ¢ikmaz (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 8). Iktisadi anlamda yenilik icat
kavramini i¢inde barindirsa da icat sonrasinda olusan yeni iirlin, iiretim siirecinde veya
cihazla ilgili ticari basar1 oldugunda ortaya ¢ikmaktadir (Freeman ve Soete, 2003: 7).

Ayrica inovasyon, icattan uygulama ve ticari olma y&niiyle de ayrilir. Icat diisiincenin
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aktarimiyken, Inovasyon ise icadin ekonominin igine aktarilmasidir (Ecevit Sati, 2013:
5). Icat’in ticarilestirilmesiyle inovasyon olur. Icatin inovasyon olmas i¢in katma deger
yaratmasi gerekir. Icat edilen {iriiniin piyasaya karl1 bir giris yapmastyla inovasyon olur
(Giimiig, Dayal ve Bilim, 2014: 8). Bu sebeple teknolojik inovasyonun ortaya ¢ikmasi
aslinda birden fazla icat siirecini iginde barindirmaktadir (Freeman ve Soete, 2003: 7).

Bu iki terim arasindaki baglantiyr asagidaki basit esitlik modeli gostermeye
yardimci olmaktadir.

Inovasyon= Teorik Kavram+ Teknik Icat+ Ticari Yayllma

Esitlige gore yeniligin baslamasi yeni diisiincelerin kavramsallastirilmasiyla
olur. Disiincenin iiriin veya siirece donilismesi icattir. Burada bilim ve teknolojinin
onemli rolii vardir. Bu agamada icatlarin firmanin performansin arttiracak olan iiriine
dontstiirebilmek i¢in birgok insanin c¢abasinin birlestirilmesiyle elde edilen sonraki
faaliyetler yayilmay1 temsil eder. Burada olusan tamamlayici siireci inovasyon temsil
eder (Ecevit Sat1, 2013: 5).

Ar-Ge (Arastirma- Gelistirme) ve inovasyonu birbiriyle karistirmamak gerekir.
Her arastirma inovasyona sebep olmaz. Fakat Ar-Ge seviyesi ylkselmeden inovasyonun
gelismesi beklenemez. Inovasyonun gelismesinde bilgi ve arastirma énemlidir. Ar-Ge
ile yeni bilgi, malzeme, iiriin veya hizmet {iretilir ve bilginin sistemli olarak toplanmasi
saglanir.  Inovasyon; bilimsel arastirma, icat, gelistirme, {iriiniin/hizmetin
ticarilestirilmesine kadar yeni triin ya da Uretim sirecindeki tum faaliyetleri kapsar.
Inovasyonda tesadiif yoktur gerekli bilgi birikiminin olusmasi gerekir. inovasyon
iiretim, pazarlama ve satis asamasinda Onemlidir. Etkin inovasyon i¢in pazar
ihtiyaglariyla teknolojik olanaklarin ve liretim yeteneklerinin sentezi gereklidir (Glimiis,
Dayal ve Bilim, 2014: 8).

Inovasyon siirecini etkilesimli modelle agiklayacak olursak; bu model bilim itisli
ve Pazar ¢ekisli modellerin birlikte uygulanmasi sonucu olusmustur. Bu modelde
teknolojik firsatlar ile piyasa ihtiyaglarinin siirekli etkilesim halinde oldugu bir yap1
mevcuttur. Bu modelin 6nemli bir 6zelligi geri besleme siirecine dayandigi i¢in
ogrenme yetenegine sahip olmasidir. Ogrenme yeteneginin var olmasi Inovasyon
stirecinde ortaya ¢ikacak bazi aksamalarin giderilmesine ve boylelikle surecin daha iyi
yonetilmesine olanak tanir. Sekilde inovasyon siireci teknolojik gelisme ve toplumsal

ihtiyaclarin degismesinden geribesleme almak suretiyle yeniden kurgulanmaktadir.
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Modelde diisiinceden ticari iiriine kadar ilerleyen siiregte her bir gorev ya da asama
birbiriyle ve gevresel aktorlerle iletisim halinde gelisme gostermektedir (Tuncel, 2012:
96).

Yeni ihtivac Bilim ve Teknolojideki En Son Gelismeler
1 a A
\ 4 \ 4

Dislince Gelistirme

y

Ar-Ge —p Uretim—p Pazarlama Piyasa>Uriin

A a
\ 4

Yeni Teknoloji Toplumun ihtiyaglari ve Pazar Ortami

\ 4

‘ Sekil 2.1. : Etkilesimli Model
Kaynak: Inovasyon Sistemleri ve Ekonomik Gelisme, Tuncel Cem Okan, 2012: 97

Inovasyon siirecinde dis kuruluslarla iki tiir etkilesim goriilmektedir. Birincisi;
tedarik¢i, musteri ile igbirligi yapilan kurulus arasindaki iliskidir. Arz ve talep kosullar
bu iliskilerin etkisiyle iiretim ve pazarlama, iiriin ve siire¢ gelistirme agamalar etkilenir.
Ikinci tiir etkilesimse, isletmenin teknolojik iiretim yeteneklerinin yetersiz kalmasi
halinde, isletme disindan bilim ve teknoloji sistemlerinden yararlanmasina imkan verir.
Isletme mevcut bilgi kaynaklarina bagvurup, bunlar yetmedigi zaman yeni seyler

arastirmaya yonelecektir (Tuncel, 2012: 97).

2.1.1. inovasyonla Ilgili Kavramlar

2.1.1.1. Yaraticihik

Daha 6nceden herhangi bir olgu ya da konu (zerine farkli unsurlar arasinda iligki
kurulmasi ve zihnin biling boliimiindeki imgelerin 6zgilin ya da herhangi bir is alaninda
islevsel hale gelecek bir bicimde yeniden diizenlemesini ifade etmektedir. Yaratici
olmak, herkesin gordiigiinii gorerek herkesten farkli diisiinmektir. Yaraticilik; 6zgiin,
yeni kullanigh fikirlerin bulunmasi ve sorunlarin ¢oziime ulastirilmasi siirecidir (Ecevit
Sati, 2013: 10).

Yaraticilik, "yeni fikir olusturma veya mevcut fikirlere yeni bakis acilar1 getirme

yetenegine odaklanmaktir". Yeni fikir olusturulmasinda ihtiya¢ duyulan yeteneklerle
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bunlari uygulamada gereken yetenekler birbirinden farklhidir. Yaratici fikirler
uygulamaya konuldukca isletmeye deger katar ve bir anlam ifade eder. Bu ydnden
isletmelerde yenilik siireci yaraticilik ve inovasyon icerir. Uretimde yeni fikirler
yaraticilik olarak tanimlanirken, bu fikirlerin incelenip gelistirilerek tamamlanmasi ve

uygulamaya konulmasi inovasyon olarak ag¢iklanir (Ecevit Sati, 2013: 11).

2.1.1.2. Degisim

Belirli bir sirede dogada, bireyde, toplumda, birimde ve orgiit gibi yapilarda
gozlemlenen farklilasmalar "degisim" olarak nitelendirilir. Degisim, her seyin
dogasinda oldugundan sabit kalmaz. Orgiitsel yasamin temel 6zelliklerinden biride
degisimdir. Yeni iirlin gelistirmek, yeni girdi kaynaklart bulmak, yeni silire¢ ve
hizmetleri gelistirmek ve gerekli orgiitsel degisimlerin yapilarak igletmelerin rekabet
edebilirligi ve miisteri memnuniyeti saglanabilir. Degisim, orglitsel degisim boyutuyla
incelendiginde; bir sistemin siirecinin ya da ortaminin, bulundugu durumdan baska bir
duruma dontigmesi olarak ifade edilebilir. Farkli sekilde agiklayacak olursak; orgiitsel
degisim planli degisimi amagliyorsa organizasyonlar, yeni rakipler, teknolojik
degisimler ve liderlik tarzinda oOrgiitsel kaynaklarini etkileyen degisimler karsisinda

yeniden yapilanma i¢in hazirliklarin yapilmasi gerekir (Ecevit Sati, 2013: 13).

2.1.1.3. Teknoloji

Ticari deger elde etmek amaciyla yapilan bilimsel uygulamalardir. Baska bir
tanima gore lretim faaliyetinde bulunulurken kullanilan yol ve yontemler veya cevre
degistirmek amaciyla sahip olup kullanilan tekniklerin tiimiidiir. Diger bir tanima gore;
mal ve hizmet iiretiminde kullanilan siireg, metot, donati ve makinelerden olusan
sistemdir (Ecevit Sati, 2013: 14).

Teknoloji, organizasyonlarda hizmet ve {iriin tasarim siirecini etkinlestiren
fiziksel ve zihinsel donanimlardir. Teknoloji fiziksel donanimlarin kullanimi sonrasinda
rekabet araci olmasinda ve isletmelerin yenilik¢i yapilariyla birlik olusturulmasinda
gereklidir. Bilgi dagarciginda deger yaratilmasinda teknoloji insanlarin edindigi gegmis

tecriibe, fikir ve diislinceyle olusan tasarim, iiretim vb. gibi siireglerde kullanilmasini
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kapsamaktadir. Uretim amaciyla basvurulan kaynaklardan biridir. Bu kaynak verimli
kullanilirsa ¢iktilar iistiin nitelikli, daha hizli ve ekonomik olmasi saglanir. Teknolojinin
yogunluk derecesi daha iyi {iriin tasarimi yapilmasinda, {iriin kalitesi ve {iretim miktari
arttirilabilmekte ve insanlarin hizmetine sunulacak daha iyi tiriinler ortaya ¢ikmaktadir
(Ecevit Sat1, 2013: 14).

2.1.1.3.1. Miisteri iliskilerinde Teknolojinin Yeri

Teknoloji, miisteri deneyimiyle yaratilan yeniliklerde kullanilan etkin
yontemlerden biridir. Ileri diizeyde bilgi ve iletisim teknolojilerinin verimliligi,
maliyet etkinligini ve hizmet kalitesini arttirmada kullanilir. Teknoloji etkisiyle farkli
bes miisteri iliskisi modeli bulunmaktadir. Teknolojisiz miisteri iliskisi miisteri, hizmet
sunan bir insan ile fiziksel yakinliktadir ve bir insanla etkilesime girer. Psikiyatrin
hastasini ofisinde muaye etmesi 6rnek verilebilir. Bu durumda teknolojinin etkisi olmaz.
Teknoloji yardimiyla olan miisteri iligkilerinde hizmet temsilcisi yiiz yiize iliskiyi
tyilestirmede teknolojiyi bir yardim olarak kullanir ancak miisterinin teknolojiye erigimi
yoktur. Ornegin genellikle havalimanlarinda check-in sirasinda temsilcinin, miisterinin
erisemedigi bir bilgisayar sistemi kullanmasinda gecerlidir. Teknolojiyle kolaylastirilan
miisteri iliskisi hizmet temsilcisinin ve miisterinin benzer teknolojiye erisimi sz
konusudur. Teknoloji araciligiyla miisteri iliskisi, miisteri ve temsilcinin fiziksel olarak
aynt ortamda olmamasinda gecerlidir. Bu durumda iletisimi saglamak icin telefon
cagrist ve cevrimi¢i mesajlasma gibi bir teknoloji bi¢imi kullanilir. Teknoloji
araciligiyla tretilen miisteri iliskisi modelinde teknoloji tamamen insan hizmet
saglayicilarinin yerine gecer. Bankalardaki ATM’ler bu modele 6rnek gosterilebilir

(Birgiin, Onursal ve Tungbilek, 2011: 209).
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Miisteriyle ‘Yiiz-Yiize’ iliski Bicimleri

I' Teknoloji 1 Teknoloji
o
N
H'fmeF'“, “«—> Hizm?tip_ Hizmetin _ | Hizmetin
Misterisi Temsilcisi Miisterisi Temsilcisi
A. Teknolojisiz Miisteri iliskisi B. Teknoloji- Yardiml Miisteri iliskisi
Teknoloji !

Hizmetin Miisterisi < p| Hizmetin Temsilcisi

C. Teknolojiyle Kolaylastiriimis Miisteri Iliskisi

Miisteriyle ‘Yiiz- Ekran’ iliskisi Bicimleri

Teknoloji Teknoloiji
Hizmetin Hizmetin Hizmetin Hizmetin
Miisterisi Temsilcisi Miisterisi Temsilcisi

D. Miisteri Aracih@iyla Miisteri Iliskisi  E. Teknolojinin Urettigi Miisteri Iliskisi
(Self-Servis)

Sekil 2.2. : Teknoloji Baglantisiyla Kavramsal Miisteri iletisimi Modelleri
Kaynak: XI. Uretim Arastirmalari Sempozyumu: *‘ Toplumsal Kalkinmada Uretimin Artan
Rolii’’: Bildiriler Kitabi, 2011: 209

2.1.1.4. Arastirma-Gelistirme(Ar-Ge)

Iki sdzciigiin bir araya gelmesiyle olusan bir terim olan arastirma-gelistirme
ulkemizde Ar-Ge seklinde kullanilmaktadir. Arastirma, bilinmeyen bir bilginin
bulunmasina ve uygun zamanlarda uygulanan teknolojik ve bilimsel faaliyettir.
Gelistirme ise, mevcut bilginin ya da teknolojinin diizenlenip kullanigli hale
dontistiiriilmesi faaliyetidir. Ar-Ge yeni doga ilkelerinin bulunmasindan beri insan
ihtiyaglarina cevap veren faydali ve yeni iirlinler ile iiretim araglarmmin yapimi ve
araclarin denenmesine kadar gelisen bir dizi eylemden olugsmaktadir. Bilimsel arastirma,
insan zihninde olusan yeni bilgi, 6n model yapim1 ve icat dahil olmak iizere belirli bir
amaca ulasabilmek icin bilimsel bilginin uygulanmasidir. Gelistirme, 6n modelin nihai
iiriin ve siirecin dogru sekilde tiiketici kullannomina sunulmasi ig¢in iyilestirilmesidir.

Lazer teknolojilerinin gelistirilmesi bilimsel arastirmaya Ornek olarak verilirken, lazer
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teknolojilerinin discilikte kullanilmasini saglayabilecek lazer delgisinin gelistirilmesi
bulus’a Ornek verilebilir, bu yeniliklerin dis¢ilerin kullanabilecegi hale getirilmesi
gelistirme siireglerinde gergeklestirilir (Ecevit Sati, 2013: 16).

OECD raporunda Ar-Ge kavrami; "bilimsel ve teknik bilgi birikiminin
arttirtlmasi i¢in sistematik temele dayali olarak yiiriitiilen yaratici ¢abanin ve bilgi
birikiminin yeni uygulamalarda kullamlmasi" olarak tanimlanmaktadir. inovasyon
etkinlikleri, yeniliklerin uygulanmasin1 saglayan teknolojik, bilimsel, organizasyonel,
ticari ve finansal adimlardir. Baz1 inovasyon faaliyetleri tek basina yenilik¢iyken, diger
faaliyetler yeniliklerin gergeklestirilmesinde gereklidir. Inovasyon faaliyetleri, bir
yeniligin gelistirilmesiyle dogrudan baglantili olmasada Ar-Ge’yi de icermektedir. Ar-
Ge yalnizca teknolojik ve {iiretim yeniliklerinde kullanilan bir faaliyet olmamakla
birlikte, ayn1 zamanda c¢evreye duyarli organizasyon yapilarindaki doniisiim siirecleri ve
degisen miisteri ihtiyaglariin karsilanabilmesi i¢in hizmetlerde iyilestirme ve tasarim

stireclerinin diizenlenmesinde kullanilan faaliyettir (Ecevit Sati, 2013: 17).

2.1.1.5. Bulus

Bir kurum, yeni hizmet/Urin {irettiginde ya da yeni metot/girdi kullandiginda,
teknik degisimi gergeklestirmis olur. Gergeklesen teknik degisimde ilk girisimciye
mucit, girisimcinin {irlinliyse, bulug olarak tanimlanmaktadir. Bulus, yeni veya gelismis
iiriin ya da siirecin fikir veya kavram diizeyini ifade etmektedir. Fikir veya kavramlarin
uygulamaya konulmasi ve kullanilmaya baslamasiyla yenilige doniisiir. Bilinmeyen
iligkiler hakkinda bilgi ileri siiriilmesi bulustur. Bulus arastirma sonucu veya kesfe
yonelik aragtirmalara da dayanabilir. Inovasyon kavrami ekonomiklik ile ilgilidir.
Inovasyon yeni mamul ve makine bulma, ekonomik bir oranda ¢alistirma olarak
tanimlanan teknolojik bir alan gibi gdriilmemesi gerekir. Inovasyon; bilgi islem ve
finansman yontemlerini bulma ve uygulama, yeni yoOnetim, organizasyon ve
ticarilestirme ile ilgilidir. Yaratic1 bir olay bulus, yaratict bir siire¢ ise inovasyondur
(Ecevit Sat1, 2013: 18).

Bulusun tam olarak anlagilmasi, degerlendirilmesi ve kullanimi siirecinde
inovasyon Onemli bir asamadir. Bulus patent kavramini akla getirmektedir. Patent;

"bulusu yapan kimseye verilen, bulusu yapan kimsenin sahip oldugu diger kisilere
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satma hakkini gosteren, yetkisiz kisilerin kullanmasini engelleyen, yasal yollarla
korunan belgedir". Patent, sahibine yaptig1 bulus sayesinde kazan¢ saglayan beceridir.
Teknolojik inovasyona dontisecek bir fikirden patent alimina dek uzanan siirecin birinci
basamagini yeni fikir olusturmakta, ikinci asamay1 olusturulan fikir tizerinde Ar-Ge
caligmalarinin yapilmasi ve sonrasinda somut iiriin, siire¢ ya da hizmete doniisiir. Bu
asamalardan sonra elde edilen bulusta iyilestirmeler yapildiktan sonra patent alinir

(Ecevit Sati1, 2013: 19).

2.1.1.6. icat

Icat; mevcut durumun ortadan kaldirilip aym isin baska ydntemle yapmasi
oldugundan teknolojiye daha yakin kavramdir. Teknik bulus ve icat etme kavramlari
inovasyonun olusumuyla yakindan ilgilidir. Inovasyonun temelinde icat vardir. icadin
inovasyona doniistiiriilebilmesi igin ticarilestirilmesi gerekmektedir. Inovasyon var
olmayan bir {iriin icat veya siiregte olusan koklii degisiklikler olarak tanimlanabilir.
Inovasyondan bahsedebilmesi igin icat yapilan veya icat sonrasinda yaratilan iiriiniin
uygulanabilirliginin bulunmasi gerekir (Ecevit Sat1, 2013: 20).

Icatlar genellikle bilimsel buluslar sonucunda ortaya ¢ikar. Icadin fikir asamasi
bulustur. Yeni fikir bulus; yeni bir iirliniin olusum siireci ise icattir. Biitiin icatlar veya
buluslar insanhiga faydali olacak genellemesi yapilamaz. Ornegin atom bombasi
insanlik igin faydasi oldugu soylenemez. Onemli icatlarin biiyiik cogunlugu bagimsiz
kisilerce ortaya konmustur. Bir bulus ile bunun kullanima gegirilmesiyle genellikle uzun
bir zaman farki vardir. Cogu icat yirmi yildan daha uzun siireli bilgiye dayanmaktadir

(Ecevit Sati1, 2013: 21).
2.1.1.7. Yayilma

Bulusun kullanima girmesi inovasyon ve yeniligin piyasalarda kullanima
girmesi yayilmayi ifade eder. inovasyon ve yayilma birbirleriyle iliskilidir. Inovasyon
ortaya ¢iktig1 zamanlarda kiiciik artiglar seklinde yenilikler halinde teknolojinin
yayilmasi belirleyici nitelikte olmustur. Yeni teknolojilerin benimsenmesi ile yayilmast,

tilke ve firmalarin gogu igin yasamsal dneme sahiptir (Ecevit Sat1, 2013: 21).
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2.1.1.8. Taklit

Inovasyonla anlamsal benzerlik gosterir. TDK’ ya gore taklit " benzetilerek
yapilmis sey, belirli bir 6rnege benzemeye caligma, imitasyon" olarak yorumlanmaistir.
Inovasyon bir veya birka¢ firmanin baslattign ve diger birgok firma tarafindan bu
girisimlerin uygulamalardan faydalanmasidir. Isletmelerin yaptigi bu degisimler
inovasyon degildir. Taklit yenilige oranla daha az masrafli oldugundan diger firmalarin

denemis olmasi sebebiyle basarisizlik riski daha azdir (Ecevit Sati, 2013: 21).

2.1.2. Inovasyonun Onemi

Insanlar yasamim siirdiirebilmek igin gereken asgari ihtiyaglarla birlikte daima
daha az ¢abayla yeni iiriin veya siirecleri tasarlayarak daha rahat hayat siirme egiliminde
olmustur. Yenilik; stirdiiriilebilir bliylime araci olarak goriiliirken, isletmelere dinamik
calisma ortami hazirlayarak yeni istihdam imkanlar1 saglamaktadir. Yenilik her zaman
i¢in 6nemliydi ve daima vardi. I¢inde bulunulan zaman diliminde bilimsel gelismelerin
birbirini tetikleyerek bu gelisimin daha hizli olmasi ve zorunluluk haline gelmesine
sebep olmustur (Gilimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 12). Yapilan kiiclik bir bulus diger
gelismis buluslar tetiklemektedir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda degisiklige ve yenilige acik isletmeler, daha
hizli gelisme gostermekte ve bulunduklari sektdriin lideri olduklari goriilmiistiir.
Yenilik; isletmenin gelisme, biiylime, varligini siirdiirme, rekabette avantaj saglama ve
lider olmadaki etkisini ortaya koymaktadir (Glimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 13).

Bunun yaninda yenilik, isletmenin sahip oldugu miisteri memnuniyetini
saglayan, yetkin ¢aligan sayisini ve miisteri baglihigini arttiran faktordiir. Isletmeler agik
sistem oldugundan zamana ve ¢evreye uyum saglamasi gerekir. Bu uyumu da
inovasyonla gerceklestirir. Inovatif olmayan firmalarin gelisme ve ayakta kalma giicii
eksik olmaktadir. Inovasyon isletmelerde verimliligi arttirma, rekabette {istiinliik
saglama, sosyal sorumluluk bilincinin gelistirilmesi, 6deme dengesizliklerinin
giderilmesi, sadik miisterilerin kazandirilmasi, kurumsallasma ile markalagsmanin
saglamas1 ve isletmeleri Ar-Ge’ye yoOneltmesi isletmelere kazandirdigi avantajlardir

(Glimiig, Dayal ve Bilim, 2014: 13).
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Inovasyonun iilke ekonomileri ve toplum ile isletmeler acisindan ortaya
¢ikaracagi olumlu sonuglar (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 14)

1. lisletmeye yonelik sonugclar:

o Rekabet iistiinliigii saglar

o Maliyetler diiser

o Verimlilikte artis

o Pazar payinin yiikselmesi

o Karlilikta artig

o Hammadde kullaniminda etkinligin artmasi

o Uriin/hizmet kalite artist

o Bilginin ekonomik degere donligmesi

o Yeni pazarlarin olusmasi

o Uriin hatt1 ve karmasinin genisletilmesi

o Miisteri tatmininin yiikseltilmesi

o Yeni pazarlara giriste kolaylik saglamasi

o Uretimde, tedarik ve pazarlamada esneklik saglama

o Uriin ve hizmetlerin Uretim siirelerinin kisalmast

o Calisma sartlarinda iyilesme

o Miisteri, araci1 ve tedarik¢ilerle iletisimin gelistirilip bilgi paylasiminin

saglanmasi

2. Toplum ve Ekonomilere yonelik sonuglar

o Refah artis1

o Yasam standartlarinda ylikselme

o Surdurulebilir ekonomik biytime,

o Istihdam artis1,

o Kaynaklarda etkin ve verimli kullanim

o Yeni hammadde kaynaklarinin ortaya ¢ikarilmasi

o Ihracat artisinin saglamasi

o Patent sayilarinin artmast

o Bolgesel kalkinmaya katki saglamasi

o Enerji kaynaklarinin aktif olarak kullanilmasi

o Girisimcilikte artis
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o Disa bagimlilikta azalma

Inovasyonun bu etkilerinden faydalanmak ve bu etkilerin en yiiksek diizeye
getirilebilmesinde toplum, birey, kurum ve kuruluslar yoniinden belirli seviyede
farkindaliga sahip olunmasi, inovasyonun oneminin anlasilmasinda, gereken diizenin
kurulup bunlar arasinda iletisim ve etkilesimin saglanmasi gerekir. Bundan dolay1 ¢ogu
ulke oncelikle ulusal yenilik sistemleri kurup bu sistemleri, global yenilik sistemleriyle
giiclii bagi olan entegrasyona doniistiirmektedir. Ulusal yenilik sistemlerinin etkinliginin
yuksek olmasi ve katma degeri yiiksek inovatif faaliyetlere zemin hazirlamasi devletin
bu sistem igerisinde iistlenecegi role ve ulusal yenilik stratejisine gore degisir (Glimiis,
Dayal ve Bilim, 2014: 16).

Artan kiiresel rekabet ortaminda inovasyon, firmalar ve iilkeler agisindan biiyiik
onem tasimaktadir. Diinya ekonomisinde s6z sahibi olunmak isteniyorsa yenilik¢ilige
agirlik verilmesi gerekir. Firma ve llkeler acisindan degerlendirme yapilirsa biiylime,
verimlilik ve rekabetcilik olarak 3 kavram ele alinmaktadir (Giimiis, Dayal ve Bilim,
2014: 16).

2.1.2.1. Inovasyonun Isletmeler A¢isindan Onemi

Isletmelerde inovasyon kiiresellesmeyle giiniimiiz diinyas1 eskiye gore rekabetci
bir hal almistir. Sinirlarin ortadan kalkmasiyla sermaye, emek, mal ve hizmetler
kolaylikla iilkeden iilkeye transfer edilebilmektedir. Bu doniisiim siireci yillara gore
1960-70 arasi rekabetin kaynagi iiretim istiinligi, 1970-80 arasi maliyet Ustiinliigi,
1980-90 yillar1 arasi kalite tistiinliigii, 1990-2000 yillar1 arasinda hiz Gstiinliigl rekabet
kaynagi olarak goriilmiistiir. Giinlimiizde hizmet istiinliigli rekabet kaynagi olarak
gorilmektedir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 17).

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiirmek igin devamli rekabet avantaji saglayacak
iiriin/hizmet aramak zorundadir. Bulundugumuz ¢agda rekabet avantaji saglayan unsur
yenilik¢iliktir. Kiiresellesen diinyada rekabetci olmanin tek kaynag: yenilik¢i olmaktir.
Porter giiniimiiziin rekabet ortaminda isletme basarisinin iiretilen iiriinlerin kalitesi ve
giivenilirliginin yiikseltilmesi, iirlin ¢esidinin arttirilmasi, tiiketici istek ve ihtiyaglarinin
hizli sekilde karsilanmasi ve miisterilere sunulan hizmetlerin arttirilmasina baglidir.
Yenilik, yogun rekabetin oldugu diinya ekonomisinde kalic1 yer edinmek ve elde edilen

avantaj1 korumak acisindan gereklidir (Glimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 17).
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2.1.2.2. inovasyonun Isletmelerde Verimlilik Ac¢isindan Onemi

Yenilik, Sirket verimliliginde etkisi olan bir unsurdur. Yenilik yapmak,
isletmeye, rakiplere gore diisiik maliyet ile liretim yapma firsati sunmaktadir. Firmalarin
yeni lretim siirecleri gelistirmesiyle iiretim maliyetleri azalmakta ve verimlilikleri
arttirmaktadir. Boylece firmalar rakipleri karsisinda yarar elde etmektedir (Gilimiis,
Dayal ve Bilim, 2014: 17).

Verimliligin arttirilmasinda yenilik, fiziksel sermaye, beseri sermaye ve is
cevresi olarak 4 temel unsurdan etkilenmektedir. Verimlilikte etkisi olan dort temel

unsur asagida Sekil 2.3.’te gosterilmektedir.

YENILIK

\ 4

BESERI

inMLiLi FiziKSEL
SERMAYE ——/ VERIMLILIK ]

SERMAYE

iS CEVRESI

Sekil 2.3. : Verimliligi Etkileyen Unsurlar
Kaynak: Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014:18

2.1.2.3. inovasyonun Ulkeler Acisindan Onemi

Yenilik; firmalarin  diger firmalara karsi rekabet avantajma katkida
bulunmaktadir. Ulkelerin de diger iilkelere kars1 karsilastirmali iistiinliik elde etmesini
rekabet avantaji saglamaktadir. Bulundugumuz zaman iginde, diinya ekonomisinin
rotast yenilikle ¢izilmektedir. Kiiresel Diinya pazarinda pay sahibi olmak, rekabet
istiinligii saglama yarisinda 6n siralarda yer almak ve gelecekte s6z sahibi olmak
isteyen llkeler i¢in bilim ve teknolojik yenilik ve teknolojide yetkinlesmek son derece
stratejik bir alternatif olmaktadir. Siirekli yapilan siire¢ ve lirlin yeniligi, iilkelerin
stirdiirtilebilir rekabetgi tistlinliik saglamasi i¢in 6n sarttir. Sirketlerin uluslararasi alanda

rekabet giicli kazanmasi, teknolojik yenilikte yetkinlesmelerine baghidir. Uluslararasi
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alanda istiinliik elde etmede teknolojik yenilikler sirketler i¢in 6nem arz etmektedir.
M.V. Posner’in 1960’11 yillarin baslarinda ileri siirdiigii "Teknolojik A¢ik Yaklasimi"na
gore; yenilik, yenilik yapan iilke diger iilkelere karsi karsilastirmali dstiinlik elde
etmektedir. Bu {istiinliik, yeniligin uluslararasi alanda yayilmasi tamamlanana kadar
devam edecektir. Teknolojik istiinliik, bir iilkede yeniligin yayilmasinin
gerceklesmesiyle bitmektedir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 19).

Ulkeler arasinda ekonomik performans karsilastirma sonrasinda, ulusal
yenilikgilik kapasitesiyle verimilik arasinda dogru iliski vardir. igsel bilyiime teorilerine
gore; verimlilik artisinin belirleyicisi 3 kavram tlizerinde durulur.

Bunlar;

1. Fiziksel sermaye birikimi

2. Beseri sermaye birikimi

3. Yenilik ve teknolojik degisim oranidir.
Bu ii¢ degiskenin kalitesi ve miktari, lirlin/hizmet verimliligini belirlemektedir.

Porter; ulusal verimliligin arttirilmasi ile insanlarin yliksek yasam standartlarina
ulastirilmast sirasinda teknolojik yeniliklere 6nem vermektedir. Bir ulusun asil
ekonomik hedefi vatandaslarina yiiksek yasam standardinin saglanmasi ve bunun
arttirarak siirdiirmektir. Bir ulusun yliksek yasam standardina erigme yetenegi rekabet
edebilirlik degil, sahip oldugu ulusal kaynaklarin verimliligine baghdir. Verimlilik,
sermaye veya birim is giicli basina iiretilen ¢ikt1 degeridir. Bu da tiriinlerin kalitesiyle
ozelliklerine ve tretimdeki verimliligine baghdir. Ulusal diizeyde rekabet edebilirlik
verimlikle elde edilir. Yukselen hayat standartlari, bir ulusun firmalarinin yiiksek
verimlilik diizeyine ulagmasiyla firmalarin verimliligini zamanla arttirmasina baglhdir.
Ekonomik biiyiime ile yiikselen yasam standartlar1 verimlilige, verimlilikte yenilik
yapilmasina  baghdir.  Verimlilik  artisinin  sdrdirdlebilmesinde  kendini
gelistiren/yenileyen bir ekonomiye ihtiya¢ oldugu ve teknolojik yenilikler yapilmasi

gerektigini vurgulamaktadir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 19).
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2.1.2.4. inovasyonun Ulkelerde, Biiyiime Acisindan Onemi

Yenilik sirketlerin  buylme strecini pozitif bir etkilemektedir. Yenilik
araciligiyla firmalarin kar marjlar1 artar ve biiylimesi hizlanir. Yenilikle ekonomik
bliylimenin ger¢eklesmesi ve yiiksek yasam standartlarina erisilmesinde kritik 6neme
sahiptir. Teknolojik degisimler ve yapilan yeniliklerin, ekonomik biiylimeye katkilar
azimsanmayacak boyuttadir. Iinovasyon; toplumsal ve bireysel ihtiyaglarm daha iyi
seviyede karsilanmasii saglar. Girisimcilik i¢in yenilik gereklidir. Girigimcilerin
rekabet giiciicii siirdiirmelerinde devamli olarak yenilenmeye ihtiyag vardir. Bu stirekli
yenilenmeler Ulkeler icinde gegerlidir. Ulkelerin ekonomik bilyiimesini, rekabet gucini
ve istihdam olanaklarini siirdiirmek i¢in yeni fikirlerin 6nce teknik basari sonra ticari
basartya doniistiirmeleri gerekir. Ulusal seviyede verimliligi arttirmak, ekonomik
bliyiime ve kalkinmayi1 saglamak, yiiksek yasam standartlarima ulagmak i¢in yenilik
yapilmasi sarttir. Ulkeler yenilige ne kadar énem verirlerse o dlgiide dinamizme kavusur
ve ekonomik basariya ulasir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 21).

Iktisatgilarin bazilarina gore, teknolojik ilerlemelerin ve yeniliklerin olumsuz
yonleri de vardir. Chris Freeman yeniligin yasam kalitesini 1yi duruma m1 yoksa koti
duruma mu1 gétiirecegi belirlenecektir. Clinkli yenilenemeyen kaynaklarin tiiketilmesi,
dogal c¢evrenin araliksiz kirletilmesi ve ekolojik dengede bozulma gibi olusan
olumsuzluklar, gelecek kusaklarin yasam imkanlarini kisitlamaktadir (Giimiis, Dayal ve

Bilim, 2014: 22).

2.1.3. inovasyon ( Yenilik) Tiirleri

2.1.3.1. Radikal Yenilik

Radikal fikirler sonrasinda dnceden denenmemis iiriin/hizmet ya da yontemlerin
gelistirilmesi biiyiik atilimlarla olusuyorsa radikal inovasyon meydana gelmektedir.
Radikal inovasyonla, miisterileri algisinda biiylik oranda degismis iiriin veya hizmet,
yeni Urlin ve yontemlerin gelistirilmesiyle ekonomik faydaya doniistiiriiliir (Ecevit Satt,
2013: 60). Radikal inovasyon yeni olan tiiketici davranislari, miisteri ve endiistri i¢in

onemli degisikliklere sebep olan hizmet, yeni {iriin ve yontemler gelistirilerek
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olusturulan inovasyonlardir. Endiistrideki isletmelerin haricinde seyrek olarak girisimci
bireyler veya orgiitlerin gergeklestirdigi ve bir endiistriyi degistiren ya da olusturan
inovasyonlardir. Ornegin; kredi kart: radikal bir inovasyondur (Giimiis, Dayal ve Bilim,

2014 42).

Radikal yenilikler yogun gelistirme ¢abalar1 sonucunda meydana gelen, endiistri
veya miisteri i¢in tamamiyla yeni inovasyonlardir. Bir orgiit icinde uygulanan radikal
yenilikler ayn1 zamanda uygulayan birimin gergeklestirdigi is siire¢lerinde de yapilan
degisimleri igermektedir. Radikal inovasyonun olmasi i¢in igletmelerin baz1 yeteneklere
sahip olmas1 gereklidir. Bunlar yaratma, isleme, tanima, ve firsatlar1 gelistirme olarak
sayilabilir. Isletmelerin sahip oldugu bu yetenekler iiriin hakkinda arastirma yapilmasini
ve Urlinlin kavramsal becerilerini kapsamakla birlikte bilimsel icat, teknik ve dis
arastirma olanaklartyla sekillenir. Icat yetenekleri veya Ar-Ge faaliyetleri yaratici
fikirlerle dogru orantilidir. Tasarim yetenegi, icatlarin is hayatinda kullanilmasini ifade
eder. Pazar igerisinde lirlin veya hizmetlerin taninmasi tiiketici beklentilerine gore

tasarlamay1 kapsamaktadir (Ecevit Sati, 2013: 60).

Radikal yeniliklerin 6nemli 6zelligi tamamiyla yeni, yliksek oranlarda riskli ve
arastirma maliyeti gerektirdiklerinden radikal yenilik kararlar1 verilirken isletmeler
dikkatli davranmalidir. Buna karsin yenilik sonrasi sektorde ilk {irlin olmasinin
avantajiyla radikal yenilik sonrasinda elde edilecek olan basarinin getirisi de yiiksek

olacaktir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 42).

2.1.3.2. Kademeli (Artimsal) Yenilik

Mevcut hizmet, Uriin ve is yapis yontemlerindeki degisim ve gelisim iyilestirme
faaliyetlerinin surddrilmesini ifade eder. Bir Urinlinin hayat dongustnun ileri
asamalardaki kademeli yeniliklerin yapilacagi alan1 meydana getirmektedir. Ornegin
kredi kartina cip eklenmesi, yapilacak islemlerin ve bilgilerin bu ¢ipin i¢inde tutulmasi
artimsal inovasyondur (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 43).Artimsal yenilikler radikal
olarak urtin hizmet, veya pazari degistirmez (Kilig, 2013: 69).

Kademeli inovasyonlar, sire¢ ve tiketici yonlidar. Tuketicilerin  mutlu,

organizasyonlarin rekabetci ve verimli olmasini saglar. Kademeli inovasyonlar, ¢cok az
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duizeyde yeni teknolojiyi icine alarak tiketicilere daha az yarar sunar. Ornegin; Ford
otosan, tam otomasyonlu kalip degistirme hatti1 ile ayn1 hatta farkl pargalari tiretmistir.
Bunlar maliyetlerde azalmalara neden olmaktadir. Maliyet azaltimlar1 daha diisiik fiyata
ayn1 performansi gostermesi i¢in iriinlerde kiiciik degisiklikler yapilmasini igerir.
Kademeli inovasyonlarin siklifi, isletmeler i¢in yiiksek Pazar payr saglayabilir.
Kademeli inovasyonlar isletmelerin uzun donemli yagamalari i¢in kritik dneme sahiptir.
Kademeli inovasyonlar isletmelere pazar payini genisletmek ve Pazar liderligi i¢in firsat
sunarlar. Bu sayede isletmeler riskli firsatlardan vazgecerek daha az riskli pazarlara ve
{iriin genisletme stratejilerine yonelirler. Isletmeler, iiriinde siirekli gelismeler veya {iriin
performansi yoluyla mevcut tiiketicileri tatmin ederek gelisim ve basar1 saglarlar. Bu
alanda yapilan yatirnmlar daha az risk icermekte ve hizli sonu¢ vermektedir (Kilig,

2013: 71).

2.1.3.3. Uriin Yeniligi

Yeni iiriinii/hizmeti piyasaya siirmek ya da bunlarin igeriginde ya da kullanim
amacinda 6nemli degisimler yapilmasi olarak tanimlanmaktadir. Uriin ve hizmetlerdeki
gelistirmeler Urinun teknik 6zelliklerinde, yaziliminda, bilesenlerinde ya da diger
fonksiyonel ozelliklerinde de olabilir (Ecevit Sati, 2013: 65). Uriin inovasyonlari
cogunlukla teknoloji yonelimli igletmelerde yapilmakta ve isletmelerin sahip oldugu
rekabetgi  durumlarmi  gelistirmelerine yardimc1i  olup pazardaki  varliklarimi
stirdiirmelerini saglamaktadir (Kilig, 2013: 62). Yeni ve farkli irlin gelistirilmesi veya
var olan tiriinde farklilik, yenilik ve degisiklik yapilarak {iriiniin pazara sunulmas1 olarak
ifade edilir. Uriin yeniligi isletmenin pazardaki basarisinin bir isaretidir (Elgi, 2007: 3-
5). Uriin yeniligi, yeni bilginin basarili kullanimini icermektedir. Ar-Ge, teknik tasarim,
yonetim, iretim ve yeni/gelismis Uriiniin pazarlamaya yonelik ticari faaliyetleri

kapsamaktadir (Kilig, 2013: 63).

Uriin yeniligi yeni iiriin veya mevcut iiriinlere uyarlamalarin yapilmas: seklinde
olabilir ya da tamamuyla farkli yeni iiriin ¢izgisini yakalayarak da yapilabilir. Yeni iiriin
ve hizmetler miisteri kazanmak, yeni pazar ve pazari genisletebilmek amaciyla da
tasarlanmaktadir (Ecevit Sati, 2013: 67). Uriin yeniligine, cep telefonlarnda bulunan

kameralar 6rnek olarak verilebilir.
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2.1.3.4. Hizmet Yeniligi

Bir isletmenin pazara sundugu ve alicilarin elde ettigi faydalar, hizmet olarak
adlandirilir. isletmeler tarafindan hizmet ve iiriin sunulabildigi gibi, sadece iiriin ya da
sadece hizmet sunabilir. Ornegin havalimanlar1 hizmet sunar. Hizmet inovasyonu, yeni
tasarimlar ile pazarlama ydntemlerinin gelistirilmesi ya da tasarimlarin uyarlanarak
kullanilmastyla firmanin rekabet giiclinlin yiikseltilmesidir. Yeni ya da degistirilmis
hizmet sistemindeki yenilikler ve farkliliklar, hizmetlerin sunulmasinda yeni teknoloji
kullanilmast hizmet inovasyonunu dogurmaktadir. Bu yenilikler firmalarin teknolojik
orgiitsel yetenekleri ve insan kaynaklar1 becerilerini arttirarak yeniden yapilanmalarini
gerektirmektedir. Uriin inovasyonundan farki vardir bu da sunulan hizmetlerin daha gok
miisteri c¢ekecek sekilde degistirilmesi ve farklilagtirllmasi hizmet inovasyonudur
(Ecevit Sati, 2013: 72). Ornegin Havayolu firmalarinin elden bilet alim hizmetini
internetten veriyor olmasi ya da havalimaninda self servis teknolojisiyle sunulan

hizmetler bir hizmet inovasyonudur.

Hizmet inovasyonunda hizmet dagitim stirecleri miisteri beklentisini karsilayip
karsilamadigi kontrol edilmelidir. Hizmet inovasyonu miisteri sadakatini saglamak
amaciyla miisteri sorunlarimin ¢oziimiine odakli olmalidir. Isletme daimi miisterilerine
yeni inovasyonlar sunmazsa miisterilerin, giiven ve baglilik 6zelligi kalmayacak ve
onlarin algilama risklerinin yoOnetimi zorlasacaktir. Pazar trendlerine uygun olarak
yenilik yapilmazsa hizmet alan miisteri, hizmet yenilikleri yapan diger isletmeleri tercih

edecektir (Ecevit Sat1, 2013: 72).

2.1.3.5. Siirec Yeniligi

Yeni ve farkli tiretim dagitim yoOntemlerinin gelistirilmesi veya var olan
yontemlerin iyilestirilip gelistirilmesidir. "Uretim faaliyetlerinde yapilan degisikliklerle
sinirl kalmayip, isletme faaliyetleri kapsaminda olan tiim siireclerin gozden gegirilerek
tyilestirilmesi, yapilandirilmast ve gelistirilmesiyle koklii degisiklikler yapilmas1"
olarak tanimlanmaktadir. Is siireglerinin performanslarini arttirmak amaciyla radikal

yontemler uygulama olarak ifade edilmektedir (Ecevit Sati, 2013: 73).

71



Siire¢ yeniligi iiretimde, maliyetleri azaltarak, kaliteyi koruyarak ve arttirarak
firmaya katki saglamaktadir. Siire¢ yeniligi isletmelerde verimliligi arttirmaya yardime1
olmaktadir. Siire¢ yeniligi, tedarik depolama, siparisleri yerine getirme, yeni iriin
gelistirme, miisteri hizmetleri, satin alma, teslimat, stok yonetimi gibi isletmede yapilan
islerin tiimiinliniin yeni yontemlerle yapmak ve maliyetlerin azaltilmasiyla verimliligin
arttirilmasiin hedeflendigi tiim yenilik¢i uygulamalan igermektedir (Kilig, 2013: 66).
Omegin havayolu firmalarinda ucaktan yolcu indirilmesi, u¢agin temizlemesi, yeni
yolcularin ugaga alinip kalkis siiresinin diistiriilmesi, kisa mesafelerde bagaj hizmetinin

olmamasi, elektronik bilet kesme sistemi gibi uygulamalar siire¢ yeniligidir.

2.1.3.6. Pazarlama Yeniligi

Firma misteri ihtiyaglarina en iyi sekilde cevap vermek, satiglarini arttirmak,
miisterilerin yeni pazarlara veya yeni pozisyonlara kaydirilmasi i¢in "lirlin tasarimi veya
paketinde, drlnin pazarda yerini bulmasinda, iiriin promosyonunda veya 0Urinin
fiyatlandirilmasinda yeni ve farkli tasarimlarin gelistirilerek pazarlama yontemlerinin
kullanilip var olanlarin iyilestirilip gelistirilmesi" olarak tanimlanmaktadir (Giimiis,

Dayal ve Bilim, 2014: 40).

Pazarlama yeniligi yapilirken {i¢ asama izlenmelidir. Bunlar; iirin/hizmet kesfi,
gelistirilmesi ve dagitimidir. Kesfetme asamasinda hedef kitlenin sorunlarinin
belirlenerek onerilerin belirlenmesidir. Gelistirme asamasinda ise bilinen sorunlara alet
ve ¢oziim ve gelistirilmesidir. Dagitim asamasinda, dagitim anlik olmadigindan,
araliksiz olarak devam ettirilmesi gerekir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 40). Havayolu
hizmetlerinde pazarlama yeniligine havayolu firmalarinin iyelik kartina indirimli

fiyatlar uygulamasi 6rnek verilebilir.

2.1.3.7. Organizasyonel (Orgiitsel) Yenilik

Isletmenin ticari uygulamalari, isyeri organizasyonlari, is yapis yontemleri ya da
dis iliskilerinde ileri yOnetim tekniklerin kullanilmasi ve yeni ya da buyuk capta
degistirilmis kurumsal stratejilerin uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir. Isletmeler

orgiitsel yeniligi rekabet avantaji saglamak, yonetimsel maliyetleri diisiirerek
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performansi iyilestirmek, is tatmini ve emek verimliligini arttirmak ya da arz
maliyetlerini diisiirmek igin yapar. isyeri kuruluslarinin dis iligkilerde yeni orgiitsel
yontemlerin ilk kez kullamlmasi firmamin ticari uygulamalarini kapsar. Orgiitsel
yeniligin ayirt edici 6zellikleri arasinda firmada onceden kullanilmamis ve yOonetimin
stratejik kararlar almasi sonucunda Orgiitsel yontemler (isyeri organizasyonu, ticari

uygulamalar veya dis iligkilerde) vardir (Giimiis, Dayal ve Bilim, 2014: 38-40).

Organizasyonel yenilik asagidaki degisimlerle ortaya ¢ikmaktadir (Ecevit Sati,
2013: 83):

o Orgiit yapismin degistirilmesi,
o lleri yonetim tekniklerinin uygulanmasi

o Yeni veya degistirilmis stratejilerin uygulanmasi.

Bir firmanin dis iliskilerinde yeni orgiitsel yontemler; arastirma kuruluslar1 veya
miisterilerle yeni isbirligi tiirlerinin ortaya ¢ikmasi; tedarikgilerle birlesme yontemleri,
tiretim, dagitim, tedarik, yardimci hizmetlerdeki ticari faaliyetlerin ilk kez disaridan
saglanmasi, ise alim veya taserona verilmesi gibi, diger firmalar veya kamu

kurumlaryla iligkilerin yeniden organize edilmesini kapsar (Ecevit Sat1, 2013: 85).

Havalimanlarinin arastirma ve iretiminin dis kaynaklardan tedarik¢i ve

tageronlar araciligiyla saglanmasi 6rnek olarak verilebilir.

2.1.3.8. Sosyal Yenilik

Toplumsal sorunlarin ¢éziimii igin gelistirilen ve uygulama firsatt bulan yeni
yaklasimlar, uygulamalar, is modelleri, yapilanma, ve siiregleri ifade eder. Toplumun
tiimiine fayda saglayacak degisiklik, yenilik, iyilestirme faaliyetlerinin uygulanmasi ve
gelistirilmesini ifade etmektedir. Sosyal yenilik, 6teki yenilik tilirlerinden ayrilmaz.
Toplumsal yeniligin yetersiz kalmasi halinde diger yenilik faaliyetleri toplumsal ve
ekonomik sartlarin iyilestirilmesine katki saglamaz. Sosyal yenilik eko-inovasyon gibi

kavramlari i¢inde barindirir (Ecevit Sati1, 2013: 86).

Sosyal yenilikler; sosyal sorunlarin ¢6ziimiine yonelik olarak sosyal girisimin

temelinde, sosyal girisimcilerin ortaya koydugu yeni yontem, yap1 ve araglarini isaret
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etmektedir. Sosyal girisimlerin toplumun farkli kesimlerine ulastirilip isbirligi yapilarak
genis kitlelere erismesi sosyal faydanin saglanmasi agisindan 6nemlidir (Ecevit Sati,

2013: 86).
Sosyal yeniliklerin genel nitelikleri (Ecevit Sati, 2013: 86)

o Uzun émarlidir ve dayaniklidir.

o Toplumun gesitli unsurlart ayni ¢ati altinda toplayabilir.

o Sosyal girisimleri gerekli kilmaktadir.

o Negatif ve pozitif sonuglariyla biiyiik toplumsal kesimleri etkiler.
o Sosyal problemlerin uzun vadeli analizini gerektirmektedir.

o Sosyal farkindalik ve destege gereksinim duyulmaktadir.

o Teknoloji ve medya gibi altyap: faktorleriyle desteklenmeyi gerektirir.

2.1.3.9. Ekolojik Yenilik

Eko-inovasyon, Urun, hizmet, siire¢ ve sistemlerin cevreye olumsuz etkilerinin
azaltilarak veya tamamiyla giderilerek yeniden yaratilmasi ¢abasidir. Eko- inovasyon,
verimli kaynak kullanimi ile tiretim maliyetini, kirlilik denetimi ile ¢evresel maliyetleri
azaltmakta, imaj pazarlama ve paydas iliskilerinde sagladig1 gelismelerle isletmenin
pazardaki rekabet giiclinii arttirmaktadir. Cevreye yapilan tahribatin boyutlarinin
artmasi ve slrdirilebilir yagsamin saglanabilmesi i¢in gereklilik haline gelmistir (Ecevit
Sati, 2013: 91).

Isletmelerin eko inovasyonda aktif gorev almalari igin is birligine gidilmeli;
isletmeler, hiikiimetler, tiiketiciler arasinda bir ortaklik olusmalidir. Bunun
saglanmasinda, isletmelerin eko-inovasyon konusunda aktif ve kararli olmasi ve eko
inovasyonu hedefleyen yasal diizenlemelerin gelistirilmesi, pazara yonelik araglarin
kullanilmas1 &nemli basliklar olarak gosterilebilir. Onceleri ¢evre koruma tedbirlerinin
ve diizenlemelerin maliyetli yatirimlar gerektirmesinden dolay1 rekabeti engelleyici
girisimler oldugu diisiiniilmiistiir. Toplumsal ¢evre bilincinin artmasiyla isletmeler eko-
inovasyon yapmaktadir. Yapilan bazi c¢alismalarda eko inovasyonun isletmelerde
rekabet ve ekonomik performans agisindan avantaj sagladigi sonucuna varilmistir.

(Ecevit Sat1, 2013: 92).
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2.1.3.10. Teknolojik ve Teknolojik Olmayan Yenilikler

Teknolojik yenilik, teknolojik stire¢ ve riin yeniliklerini kapsamaktadir. Uriin,
fiziksel Urinu ve hizmeti ifade etmektedir. Teknolojik drin yenilikleri, tuketiciye
tyilestirilmis veya yeni hizmetler sunulmasi i¢in performans o6zellikleri arttirilmis bir

tirtiniin gelistirilmesi ve ticarilestirilmesini ifade etmektedir (Ecevit Sati, 2013: 95).

Teknolojik olmayan yenilik, yeni ve etkin is yapma yontemlerinin uygulanmasi
ve gelistirilmis olan iiriin ya da hizmetin daha ¢ok miisteri ¢ekecek sekilde tasarlanmasi
ve pazarlanmasini gerektirmektedir. Orgiitsel yenilik ve pazarlama yeniligi bu smifa

girmektedir (Ecevit Sati, 2013: 95).

2.1.4. inovasyonun Belirleyicileri

2.1.4.1. sletme Yas1

Daha 6nce kurulmus ve tecriibeli isletmeler, yeni kurulan isletmelere gore
alisilmis calisma yontemlerine sahiptir. Degisimlere uyum saglayamayan isletmeler
rekabette basarili olamayacaktir. Daha 6nce kurulmus isletmeler, ilk rekabet avantajina
sahiptir, ¢eviktir, temel ¢alisma yontemlerini, siireclerini ve yapilarini giiclendirir fakat
bu giiclendirme degisememe gibi sonuclar dogurur. Bunun aksine yeni isletmeler, taklit
edilmesi zor, Ozel firsatla iliskili yetenekleri sekillendirmek iizere siire¢ ve yapilardan
faydalanmalar1 daha kolay olur. Yeni isletmeler rekabet avantaji yakalayabilir.
Girigimcilik odakli olan yeni isletmeler radikal yeniliklerin 6ncisu olabilir. Yeni
isletmeler icin inovasyon umut verici strateji olarak goriiliir. Isletme yas1 inovasyon-

performans iliskisini olumsuz etkilemektedir (Kilig, 2013: 21).

2.1.4.2. Isletme Biiyiikliigii

Isletme biiyiikliigiiniin &l¢iimiinde organizasyonun fiziksel kapasitesi, girdi ve
ciktilarmin hacmi, ¢alisan sayis1 ve finansal kaynaklar kullamlabilir. Isletme biiyiikliigii
ile inovasyon arasinda olumlu bag oldugunu ifade edenlere gore biiylik kuruluslar,

karmasik cesitlendirilmis kaynak ve yeteneklere, profesyoneller ve daha iyi teknik
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know-how’a sahiptir. Tiim bunlar, bu kuruluslarin daha yiiksek sayida yenilikleri
benimsemesini olanakli kilmaktadir. Bu kuruluslar, inovasyonlar basarisiz oldugu
zamananlarda zararlarina katlanip ve daha fazla risk alabilmektedir. Isletme biiyiikliigii
ve inovasyon arasinda olumsuz bag oldugunu savunanlara gore ise KOBI’lerin esnekligi
yenilikleri kolay benimsemelerine ve yenilikleri gelistirmelerine izin vermektedir.
KOBI’ler degisiklikleri kabul etme ve uygulamada daha az zorlukla karsilasir. Biiyiik
isletmelerin biirokratik ¢evresi ve bigimsel yapisi, inovasyonu besleyen kiiltiir {izerinde

negatif etkisi vardir (Kilig, 2013: 22).

2.1.4.3. Bolgesel Ekonomik Performans

Kisibas1 gelir ile 6lgiilen bdlgesel ekonomik performans ve patent verileri ile
Olciilen inovasyon arasinda olumlu iligkiler bulunmaktadir. Ar-Ge harcamalar1 ve Ar-Ge
istthdami inovasyon gostergeleri olarak kabul edilir. Ekonomik performansin disinda
kurumsal, teknolojik ve politik ¢evre, bolgenin yenilikg¢i bir ¢cevre olup olmadigina karar
vermede 6nemli rol oynar. Endiistri politikalari, tiniversiteler, halkla iliski merkezleri,

endiistri dernekleri isletmelerin yenilik¢i davranigina katki saglamaktadir (Kilig, 2013:
26).

2.2. HIZMET YENILIGI

Hizmetlerde yenilik anlayisinin birkag¢ tanimi vardir. Genel olarak performans
artinmi ve diger firmalar1 geride birakma isletme kapasitesinin iyilestirilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Cogu durumda hizmet saglama iirlinden daha degerli olmaktadir
¢linkii drtinler hizli bir sekilde emtia olma egilimindedir. Hizmet inovasyonu simdi ve
gelecekte hem miisteri degeri yaratmada hem de yeni ve faydal bir iiriin veya hizmetin

kullanima sunulmast olarak anlagilmalidir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Basarili hizmet yenilik uygulamalari, engellerin ortadan kaldirilmasiyla
gerceklestirilir. Hizmetle ilgili ¢alismalarda; hizmet yeniligini yonetme prosediirleri,
hizmet yeniligi uygulama siirecleri, hizmet yeniliklerinde kullanict katilimi ve hizmet

yeniligi uygulama siireglerini kapsar (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
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Isletmenin yeni degisik ve farkli hizmet gelistirerek miisterilerine sunmasi
hizmet yeniligidir. Uriin yeniliklerinde oldugu gibi hizmet yeniliklerinde de 6nceden
sunulmayan hizmetin sunulmasi sart degildir. Sunulan hizmetlerin daha fazla misteriyi
cekecek sekilde degistirilmesi ve farklilagtirilmasi hizmet yeniligi yapmak anlamina
gelmektedir (Karaca, 2009: 201).

Havayolu firmalarmin miisterilerine elden sattigi ucgak biletlerini internet
araciligiyla vermesi hizmet yeniligidir. Boylece miisterilerin bilet alimi1 kolaylagmus,
ucak bileti almak i¢in hava limanma ya da bilet satis noktalarina gitmelerine gerek
kalmamistir. Uzak mesafede oturan veya isleri yogun olan miisteriler internet

aracilifiyla sunulan bu hizmeti tercih edecektir.

Hizmet inovasyonu, urun ya da hizmetin misteriye daha cazip hale getirilmesi
sirasindaki faaliyetlerde olusan yeni gelismeler olarak tanimlamaktadir. Hizmet

inovasyonunun ii¢ temel 6zelliginden bahsedilmektedir (Karaca, 2009: 202):

e Hizmet yeniligi slreklilik gosterir. Bu sebeple yeniliklerin gergeklestirildigi
belirli bir zaman araligini belirlemek zordur.

e Hizmet yeniligi, teknolojik ve kurumsal degisim, insan kaynaklar1 ve teknik
girdi arasinda gucli tamamlayicilik 6zelligi gostermektedir. Dolayisiyla hizmet
yeniligi, teknoloji ve kurumsal degisimlerin dogru kombinasyonu bulma ve
mevcut teknolojiyle birlestirme seklinde gergeklesmektedir.

e Hizmet yeniligi, katilimer iretim sekli gerektirir.

Farkl:i iirtin ve karmasikligi artikga tirtin kurulumu, calisabilir durumda olmast,
guncellenmesi gibi durumlar icin gerekli kaynak miktar1 ve zaman artmaktadir. Bunlar,
hizmet inovasyonu i¢in biiylik bir firsat dogurmaktadir. Hizmet sektoriinde yapilacak
inovasyonlar kademeli bir sekilde olabilecegi gibi radikal degisimler halinde de

gergeklesebilir. Hizmet inovasyonunun faydalari asagida belirtilmistir (Karaca, 2009:
203):

e Miisteri ve isletme arasindaki etkilesimi diizenler.
e Kurumlarin deger yaratma kapasitesini artirir.

e Daha iyi self servis sunulmasimi saglar (mobil telefonlar ve internetin 7/24

erisim imkani saglamasi)
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e Istihdam olanaklari, verimlilik artis1 ve hizmetlerde kalite ile strdurilebilir ve

cevreye dost faaliyetler
e Kentlesme oraninda artig
e Teknolojik gelismelere destek olmasi
o Bireyler, isletmeler ve hiikiimetler igin yeni firsatlar sunar.

Hizmet yenilikleri kavraminin 6zel sektorde kullanilmasina ragmen,
aragtirmacilar devletin sahip oldugu havalimanlarinin ayni zamanda bunu misyon
edinmeleri gerektigine inanmaktadir. Havalimanlarinda "miisteri odaklilik" hizmet
diizeyi kavramu ile ilgili stratejidir. Miisteri odakli sirketler miisteri akis1 yaratmak igin
hizmet yenilikleri yapmaktadir. Havalimani isletmeleri de bunu yapabilir (Chen, Yu ve
Batnasan, 2014: 3347).

2.2.1. Hizmet Yeniliklerinin Firma Degerine Etkisi

Hizmet inovasyonu uygulamalart miisteri memnuniyetini saglama, hizmet
yeniliklerinin tanitimi ve firma degerini artirmada Kritik bir dneme sahiptir. Gelisen
teknolojilerin artan rolii gbz Oniine alindiginda hizmet inovasyonunu iki kategoriye
ayirabiliriz: Internet etkin hizmet yeniligi (E-inovasyon), insanlar etkin hizmet yeniligi
(P-inovasyon). E-inovasyon internet {izerinden miisteriye yarar saglayan yeni
hizmetlerdir. Apple i-tunes'i 6rnek olarak verebiliriz. P-inovasyon ise insan etkilesimleri
yoluyla sunulan yeni hizmetlerdir. P-inovasyon her tlrli endustride ve insan egemen
sektorlerde kullanilir (6r: mallar, hizmetler). P-yenilige 6rnek verecek olursak Fed X
bunun igin iyi bir 6rnektir. E-inovasyonun firma degeri {izerinde dogrudan olumlu ve
onemli etkisi vardir. Ayn1 zamanda maliyet ve Ol¢eklenebilirlik avantajlari nedeniyle
firma degerini arttiric1 bir etkiye sahiptir. P- inovasyonun sadece insan egemen
sektorlerde miisteri memnuniyeti {izerine ve firma degeri tizerine olumlu etkisi vardir. p-
inovasyonun marjinal maliyet avantaji sayesinde firmalarin kiigiik pazarda e-inovasyon
ile gelisme olasilig1 yiiksektir. E ve P- inovasyonun her ikisinin de riskleri vardir. Bu
riski diisirmek i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerekir. Hizmet inovasyonunda
miisteri memnuniyeti en iyi olglim aracidir. Ancak firmalarin ve yoneticilerin, firma

degeri ve isletme riski gibi degiskenleri goz oniinde bulundurmalar1 gerekir. Hizmet
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yeniligi uygulamalarinda miisteri memnuniyeti, firma degeri ve risk birbiriyle iligkilidir

(Berry vd., 2013: 259).

P ve e-inovasyonlarin birbirinden farklari vardir. P-inovasyonun sergi 0zelligi
nedeniyle es zamanli iretim, hizmetin tiiketimi ve heterojenite nedeniyle insan
performansinda tutarsizlik olusmaktadir. Buna karsin, e- inovasyonlar genellikle
merkezi lretilen, ayrilabilir, homojen ya da tutarli olmasi sayesinde olgeklenebilir.
Ancak islevsel olarak servis teknolojilerin olasi arizalarinin belirsiz olmasi nedeniyle

self servis ile ilgili memnuniyet duzeyleri belirsizdir (Berry vd., 2013: 260).

Tablo 2.2. : E- Yenilik Ve P- Yenilik Arasindaki Farklar

E yenilik P yenilik

Heterojen degildir Heterojendir.

Kapasitesi arttirilabilir. Kapasite arttirilmasi zordur.

Merkezden yonetilmesi gerekir. Merkezden yonetilmesi zordur.
Kullanim belirsizligi yiiksektir. Uygulama belirsizligi makul diizeydedir.
Firmaya deger yaratir. Firmaya deger yaratir.

Online hizmet oldugundan her yerde | Her yerde bulunmasi gerekir.

bulunabilir.

Taklit edilme olasilig1 diistiktiir. Taklit edilme olasilig1 yiiksektir.

Yerine farkli hizmet konulamaz. Yerine farkli hizmet konulabilir.

Firma degerine etkisi yiksektir. Firma degerine etkisi makul seviyededir.

Kaynak: (Berry vd., 2013:261).

Hizmet inovasyonu performansa gore degerlendirildiginden ve daha az somut
oldugundan bu inovasyonun patent ile korunmasi zordur. Firma 6l¢geginde miisteri geri
bildirimi zordur. Buna ek olarak mal ve hizmetlerin miisteri memnuniyeti sonuglari
finansal getiri ve riskleri farklilik gosterir. Ornegin iiriinler hizmetlerden daha kolay
6lgeklenebilir. Clnku trtin inovasyonuyla hizmet inovasyonu karsilastirildiginda hizmet

inovasyonunun getirileri daha fazladir (Berry vd., 2013: 260).

Sekil 2.4.'te kavramsal bir model ile hizmet inovasyonunun miisteri
memnuniyeti lizerine etkisini, miisteri memnuniyetinin firma degerine etkisini

aciklayacak olursak; bu model rekabet avantaji olustururken dis kaynaklar firmanin
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demografik entegrasyonu’nu saglamaktadir. Firmalar siirdiiriilebilir rekabet avantaji

gelistirerek ve varliklarini insa ederek yeteneklerini gelistirir.

Radikal hizmet

inovasyonu
Faaliyet kar marji
Firma buyukligu,
Firma devralmalari,
Birlesmeler
insan
Finansal Kaldirag Egemen
Sektor
Caba Yogunlugu v
Sabit varlklar
Orgiitsel Yavaslk
.| Firma
P-inovasyon +— v l | Degeri
; " Tobin g
Hizmet inovasyonu Musteri o 1 Firma
Memnuniyeti Riski
E-inovasyon —> 4 | Kendine
0zg risk
Sistemati
Pazar Bilyikligi k risk

Pazar Buylmesi 2

Rakip Yenilik Uygulamalari

Pazar diizeyinde bagimsiz degiskenler ve degisenler

Sekil 2.4. : Hizmet Inovasyonunda Miisteri Memnuniyeti, Firma Degeri Ve Risk Uzerine
Kavramsal Model iliskisi

Kaynak: Berry vd., 2013: 261.
E ve p-inovasyon; miisteri memnuniyeti, isletme degeri ve sirket riskini etkiler.
Miisteri memnuniyeti ve yenilik arasindaki iligski firma degeri ve risk arasindaki iligki

gibidir. Clinkii hizmet inovasyonu taklit edilebilirligi azaltarak miisteri memnuniyetini

80



arttir. Hizmet inovasyonunda satin almalar ve birlesmeler, firma degeri ve riski
etkilediginden hizmetleri etkiler ve miisteri memnuniyetini de etkiler. Orgiitsel ekoloji
perspektifinden bakilacak olursa firmanin yasi, boyutu, demografik faktorleri, miisteri
memnuniyeti, firma riski ve firma degerini etkiler. Sonu¢ olarak; dis kaynak tabani,
sanayi pazar biiyukliigii, pazar biiyiimesi ve rekabet faktorleri ile ilgili hizmet yenilikleri

miisteri memnuniyeti, firma riski ve firma degerini etkiler (Berry vd., 2013: 261).

2.2.1.1. Hizmet Yeniliklerinin Belirleyicileri: Firma Faktorleri

Caba Yogunlugu: Blyik firmalar degisken kaynaklara sahiptir. Bu degisken
kaynaklar araciligiyla trlin ve hizmetlerden elde edilen gelirle hizmet yenilikleri tanitilir
(Berry vd., 2013: 261).

Kurumsal Kaynaklar: Orgiitsel kaynaga sahip olan firmalarm devam eden
operasyonlar i¢in fazla kaynaga sahip olmasi hizmet inovasyonlarinin taninma

olasiligim yiikseltir (Berry vd., 2013: 261).

Finansal Kaldirag: Yiiksek mali kaynakli firmalar hizmet inovasyonlarimi

tanitmak i¢in daha az yatirim yapar (Berry vd., 2013: 261).

Firma Biiyiikliigii: Sermaye avantajina sahip firmalar hizmet yeniliklerini

tanitmak i¢in kii¢iik firmalara gore daha fazla kaynaga sahiptir (Berry vd., 2013: 262).

Firma Yasi: Bir firmanin yas1 orgiitsel yapisin1 gosterdiginden yenilik trendini
etkiler. Geng isletmeler eski firmalara gore daha g¢evik oldugundan daha fazla hizmet

yeniliklerini tanitmalari miimkiin olabilir (Berry vd., 2013: 262).

2.2.1.2. Hizmet Yeniliklerinin Belirleyicileri: Pazar Faktorleri

Pazar Biiyiikliigii: Bir firmanin rekabet ettigi pazarmm boyutu yenilik¢iligi
etkiler boylece pazar biiylikliigiiniin hizmet inovasyonunu etkilemesi beklenir (Berry

vd., 2013: 262).

Pazar Blyumesi: Buylyen pazarlar hizmet yeniliklerini tanitmak i¢in daha
fazla firsat saglar ¢ilinkii pazar buylimesinin hizmet yeniliklerini etkilemesi beklenir
(Berry vd., 2013: 262).
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2.3. HAVALIMANI HiZMETLERINDE YENILIiK

2.3.1. Kiosk

Kiosk; self servis teknolojisi (SST) olarak adlandirabilecegimiz yeni bir
teknolojidir. SST yolcularin self servis ile etkilesime girmesini saglayan yazilimdir.
Kiosklar havalimaninin ¢esitli yerlerinde bulunur ve miisterilerin ulagabilecegi bir alana
yerlestirilmektedir. Bilgisayara yiikli yazillm ve koruyucu bir kasanin igine
yerlestirilmis masa veya bilgisayardan olusmaktadir. Internet tabanli self servis erisimi
belirli  bir bilgi teknolojisi gerektirmektedir. Sadece farkli fonksiyonlarin
entegrasyonunu igermektedir. Ornegin; elektronik 6deme, dijital imza, tek hizmet,

siirsiz hizmetleri igermektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Self servisin diisik maliyet ve verimliligi arttirmak, Check-in kontuarlarinda
isleyici personelinin azaltilmasi, Check-in sirasinda yolcu islem suresini azaltma, sireg
iyilestirme gibi yararlart vardir (www.igairport.com/tr, 2019). Self servis miisteri
islemlerini daha kolaylastirmakta ve kontrol atina almaktadir. Yolcularin kiosklar’da
islem yapma deneyimlerine daha agik oldugu goézlenmektedir. Kiosklar finans, otel vs
gibi endiistrilerde kullanilmaktadir. Hatta kiituphanelerde dahi self servis hizmeti
verilmektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347). Yolcular agilan yeni havalimaniyla
birlikte kiosklardan ve diger self servis noktalarindan hizmet almaya baslamislardir.
Omegin self servis bagaj drop; Istanbul havalimam tarafindan, yolculara isleyici
yardimi olmadan ya da ¢ok az yardim alarak ¢antalarini teslim etme firsati vermesi igin
baslatilmistir. Bagaj giris sliresi, bagaj basina yaklasik 17 saniyedir ve hizli yolcu

akiginin saglanmasina yardimei olmaktadir (www.igairport.com/tr,2019).

Istanbul havalimaninda self servis hizmetlere baska 6rnek verecek olursak
Biyometrik entegre sinir gegis tinitesi (hizli pasaport gegis sistemi-Pasaport kontrol
sistemi) Emniyet Genel Miidiirliigii ve Istanbul Havalimani1 Isletmecisi ortak uygulama
baslatti. Sistemin yazilim ve donanimu yerli firma tarafindan yapildi. Sadece Tiirk
vatandast olanlar, ¢ipli pasaporta sahip olanlar, 18 yas {istii yolcular kullanabilmektedir.
Sistem isleyisi; yolcunun 6nce pasaportunu sisteme okutulup birinci kapidan gectikten

sonra sag parmaklari okutup, yiiz taramasindan ge¢mesiyle islem sona ermektedir.
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Istanbul havaliman1 gidis katinda 10, transfer ve gecis katinda 20 olmak iizere 30 adet

banko bulunmaktadir (www.trthaber.com).

Yolcular self servisi kullandiklarinda hizmet memnuniyeti artmaktadir. Bir
baska tiiketici grubu servis teknolojisi hizmet alimi siirecinde kaygi yasadiklarini
belirtmislerdir. Cilink{i islemlerin ve yeni teknolojilerin miisterilere bir maliyetinin
oldugunu diisiinmektedirler. Birgok self servis teknolojisiyle ilgili ¢alisma yapilmistir.
Cogu self servis teknolojisinin hizmet kalite performansinin 6zelliklerine odaklanilmis
ve self servis teknolojilerinin performans faktorlerini tartisan calismalar yapilmistir

(Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

2.3.2. X-Ray

X 151 tarayicilart havalimani giivenligini saglamak i¢in kullanilmaktadir.
Kontrol noktasinda yolcunun bagajinin goriintiisiinii alarak giivenlik personelinin
gorilintiiyli incelemesiyle gerceklesir. Bu tiir uygulamalar seyahatlerin yogun oldugu
zamanlarda gecikmelere yol agabilir. Birgok havalimani giivenlik noktalarinin yogun
oldugu donemlerde giivenlik 6nlemlerini arttirir 6rnegin ayakkabilarin ¢ikartilmasi gibi.
Ek gecikmelerin olabilecegi endisesi giivenlik personeli {izerindeki baskiy1
arttirmaktadir. X 11 tarayicilart backscatter 1sinina sahiptir. Backscatter X 1sinlari
hastanelerde kullanilanlardan daha zayiftir. Bu isinlar insan eti ve kemiginden
gecmemektedir. Bunun yerine 1smlar viicudun 1 in¢ (2,54 cm) kadar i¢ine kadar etki

eder ve 1ginlar1 sensore dogru geri iter (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

2.3.3. Havalimam Otelleri

2.3.3.1. Yotel

Havalimani otel hizmetleri; yolcularin havalimanindan ayrilmadan konaklama
ihtiyacini karsilamaya yonelik sunulan hizmettir. Istanbul Hava Limam otel isletmesini

Londra merkezli otel grubu Yotel {istlenmistir.
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Diinyada bir ¢ok havalimaninda bulunan oteller sdyledir; Londra Heathrow’da
bulunan pod otellerini, 2007°den beri Amsterdam’da Gatwick havalimanlari, 2008’den
beri schiphol otellerini isletmektedir. Yotel ayrica biraz daha biiyiikk odalariyla New
York’ta 669 benzer konseptli odalar1 isletmektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Istanbul havalimani 277si kara tarafinda 174’de hava tarafinda olmak {izere
toplamda 451 kabini ile simdilik diinyanin en biiyiik havalimani otelinden biri ve
Avrupa’nin en biyligidir. Yotel uzun mesafeli uguslari olan misafirler i¢in ideal
konumdadir. Kiosklar ile konuklar yotel’e check-in ve check out yapabilmektedir. Yotel
kara tarafinda herkes konaklayabilirken, Yotel air tarafinda pasaport kontrolinden
gecen ve Istanbul havalimanindan uluslararas: yolculuk edecek kisiler konaklamaktadir.
Yotel ileri teknolojiye sahip kabinler, smartbeds, akilli yataklar, tasinabilir cihazlardan
veri akisini saglayan akilli TV’ler, dinamik ortam aydinlatmasi, muson yagmur duslari,
hizli {icretsiz yiyecek igecek alternatifleri gibi hizmet yenilikleri sunmaktadir. Kara
tarafinda konaklayan misafirler 7/24 yotel spor salonundan, komyuniti bar ve

restoranlardan faydalanmaktadir (https://www.istanbulhavalimani.com/tr: 2019).

2.3.3.2. Havalimam Mikro Otelleri

Havalimanlar1 mola sirasinda birka¢ dakika dinlenmek i¢in bir alana sahip
degildir. Diinyadaki birka¢ havalimaninin sahip oldugu mikro oteller bu imkani
yolculara saglamaktadir. Kisa siireli kalis i¢in uygun olan mikro otellerde yolcular mola
sirasinda dinlenme imkanina sahip olmaktadir. Bu oteller japonyada kapsiil otel olarak
adlandirilmaktadir. Yolcular kabini terk etmeden bu kabin ve kutularda 30 dk’lik
surelerle dinlenme imkani bulmaktadir. Hatta bazilar1 tuvalet ve dus igermektedir.
Ustelik bu oteller, havalimani terminalinin ¢evresine yayilmaktadir. Faaliyet gdsteren
mikro oteller Londra, Amsterdam, Newyork, Moskova hava limaninda kisa siireli kabin
hizmeti vermektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

2.3.4. Havalimani Sosyal Medya Uygulamasi

Sosyal medya; isletmelerin sosyal medyadaki goriintirliiglint arttirarak iiriin ya

da hizmetlerini bu platformda tanitmak adina kullandiklar1 pazarlama anlayisidir
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(Arslan, 2015:49). Sosyal medya; internet tabanli uygulamalarin listesinin oldugu grup
sayfasi araciligiyla internet tabanli uygulamalarin kullanilmasiyla web 2.0 araciligiyla
kullanict  tarafindan  olusturulan igerigin  yaratilmasi ve degisimi olarak
tanimlanabilir(Chen, Yu ve Batnasan,2014:3347). Sosyal medya siteleri, isletme mal ve
hizmetlerinin, tiiketicilere duyurulabilmesi ve ulastirilabilmesi adina en 6nemli ve
islevli pazarlama kanallarindan biri haline gelmistir. Sosyal medya siteleri sayesinde
isletmeler, birbirinden farkli, birden c¢ok fikre sahip tiiketicilere kolaylikla
ulasabilmekte; ayni ya da benzer goriise sahip tiiketiciler ise, isletmelerin iiriin ya da
hizmetleri hakkinda olumlu veya olumsuz diisiincelerini paylasabilmektedir.
Dolayisiyla bu paylasim, isletmelerin ve dogal olarak da iirlin ya da hizmetin Unun

arttirmaya yardimci olabilmektedir (Arslan, 2015: 49).

Havalimanlar iletisim araglarinin ¢ogalmasiyla sosyal medyay1 giderek daha
fazla kullanmaktadir. Online sayfalarda begenme imkani sunan sosyal medya Ornekleri
Facebook, twitter, instagram, you tube, flicker gibi sosyal medya araciligiyla yolculara
ulasip hizmetleri hakkinda bilgilendirme imkanina kavusmaktadir. Diinyada sosyal
medya kullanilan havalimanlarinin sayisi artmasina ragmen bazi havalimanlari bu
konuya Onyargili yaklasmaktadir. Son yillarda havalimani endiistrisi bir doniistim
yasamaktadir. Geligen teknolojiyle sosyal medya kullaniminin yayginlagmasi sayesinde
havalimaninda yapilan isin yansimalar1 goriilebilir. Yayginlasan sosyal medya kullanimi
yolcularin hizmet erisilebilirligini arttirmaktadir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
Son 10 yilda sosyal medya kullanimi ¢ok artmustir. Ilgili sitelerin Facebook 2 milyar
271 milyon, Twitter 335 milyon, You tube 1,5 milyar, Instagram 1 milyar kullanicist

vardir.

Cogu sosyal medya uygulamasi birkag yi1l Oncesine kadar gelenekseldi.
Arkadaslar veya ortaklar tarafindan iletisim kurma araci olarak tasarlanmisti. Ancak is
diinyasinda sosyal medya varligi avantaj olarak goriildi. Firmalar kurumsal web
sitelerinden markalarini1 tanitmak ve marka olusumunu desteklemek i¢in sosyal medya
araciliglyla miisterileriyle baglanti kurdular. Diinya ¢apindaki isletmeler sosyal
medyada varligini siirdiirebilmek i¢in kullanilan binalar dahil, ¢evrimigi sosyal ag
reklamcilik harcamalar1 10 milyar$’a ulagmustir. Sosyal ag siteleri yogun kullanilan

sosyal aglardir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
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Sirketler agisindan sosyal medya iyi yoOnetilirse yatirim getirisi mutlaka
olacaktir. Ayrica isletmeler ve calisanlart arasinda bazi firmalarin olumlu imaj
yaratabilmek i¢in tiiketici yorumlarinda suistimal ornekleri vardir. Bunlara 6rnek
verecek olursak Honda’nin iirlin pazarlama yoneticisi gizlice facebook’taki yeni
araglarin biri hakkinda olumlu yorum belirten paylasimlarda bulunurken yakalanmasiyla
yapilan bu yorumlarin gergekligini tekrar sorgulamak gerekmektedir (Chen, Yu ve
Batnasan, 2014: 3347).

2.3.5. Havalimam Bilgi Monitorleri

Havalimanlarinda yolculuk 6ncesi alinan hizmetlerdendir. Monitor araciligiyla
yolcular bilgilendirilir. Yolcular; monitor araciligiyla ugus dncesi ugagin hangi kapidan

kalkacag1 ve ugak inis bilgilerini bu ekranlardan 6grenebilmektedir.

2.3.6. Havalimani Mobil Uygulama

Tablet, akilli telefon gibi cihazlara 6zel tasarlanmis ve kodlanmis yazilimlara
mobil uygulama denilmektedir. Havalimanlarinda mobil uygulama araciligiyla zaman

kaybina sebep olan bazi hizmetler daha hizli bir sekilde alinmaktadir.

Mobil uygulama; evden baslayan yolculuk siirecinde ucagin kalkisina kalan
zaman veya ugusun sdresine gore havalimani yogunlugu ya da trafik ve hava durumuna
gore tren, servis ve taksi gibi ulasim araglarinin rezerve edilmesi ve tiim erisim
bilgilerine  gbre  otomatik  olarak  planlamanin  yapilabildigi  sistemdir.

(wwwe.igairport.com, 2019)

Ornegin Istanbul havalimaninda; otopark icerisinde; Mobil Odeme, Bakim,
Yikama, Tamir ve Yakit Dolum Hizmetleri, Yer Ayirma ve Bloke Etme, mobil
uygulama tiizerinden yapilabilmektedir. Terminal icerisinde; 2D ve 3D harita, canli
lokasyon bilgisi, magaza lokasyonlari, kisiye 6zel ugusun planlamasi, terminal ici
navigasyon, bagaj bekleme surecinin hesaplamasi ve bunun avantaja cevrilmesi,
terminal i¢i Urlin Siparisi mobil uygulama arciligiyla verilmektedir (www.igairport.com,
2019).

86


http://www.igairport.com/

2.3.7. Havalimam Navigasyon hizmeti

Navigasyon, gidilecek adrese kisa ve hizli sekilde ulagmay1 saglayan sistemdir.
Gidilecek yonun kagirilmast durumunda navigasyon tekrar hesaplama yaparak
bulunulan konuma gore en giincel rotay1 vermektedir. Navigasyon, bir yerden baska bir
yere gidebilmek icin  planlanmis en uygun yolu bulan uygulamadir
(https://www.basarsoft.com.tr). ~ Havalimani  navigasyon  hizmeti  yolcularin
havalimaninda gidecekleri yere kolayca gitmelerini telefon ve bilgisayar araciligiyla

saglayan hizmettir.

2.3.8. Havalimam internet Hizmetleri

Yolcular havalimani internet hizmetleri araciligiyla ugus bilgilerine, havalimani
rehberine, terminal hizmetlerine, havalimant ulasgim hizmetlerine dair bilgilere
ulagabilmektedir. Yolcu hizmetlerinin disinda ticari ve kurumsal hizmetlerde
verilmektedir. Ticari hizmet olarak; kargo ve lojistik hizmetleri, reklam hizmetleri

verilmektedir.

2.3.9. Havalimam Engelli Yolcu Hizmetleri

Engelli yolcularin hizmet alimi zor oldugundan havalimanlarinin engelli
yolcularin rahat hareket edebilecegi sekilde insa edilmesi gerekmektedir. Engelli
yolcularm ugus oncesi havalimanindan hizmet alimimi kolaylasmak igin Istanbul
havalimaninda engelli asansorii, seyahat edilecek havayoluyla iletisime gecilmek
kaydiyla i¢ ve dis hat terminallerinde tekerlekli sandalye servisi, havalimani girisindeki
cagr1 butonu aracilifiyla gelen ve ugaga kadar eslik eden personel, kullanima uygun
tuvaletler ya da terminal ici yolcu tasiyan buggy hizmetlerinden engelli yolcular

yararlanabilmektedir.
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2.4, HAVALIMANI HIiZMET YENILIKLERININ HiZMET KALITE
ALGISI VE YOLCU MEMNUNIYETI UZERINDEKI ETKIiSi

Havayolu tagimaciliginin bir yerden ulusal veya uluslararasi insan ya da iiriin
tasinmasinda énemli bir roll vardir. Hava tasimaciligi ulasilmasi zor yerlere yolculugu
imkanli hale getirmektedir. Havalimani endiistrisinin ekonomiye katkis1 biiyiiktiir.
Geligmis iiriin ve hizmetlere sahip bir havaliman1 yasam kalitesini yiikseltir. Herhangi
bir iilkede yapilmis olan havayolu tasima endiistrisinin kiiresel ekonomi igerisinde
biiyiimesi diger isletmelerin performansina da katki saglar. Havayolu tasimaciligi
stirecinin endustri Uzerindeki olumlu etkisi isletmelerin iyilestirilmesi ve ekonomik
faydalar1 vardir. Havayolu tagima endiistrisinin faydalarini sayacak olursak turizm,
verimlilik, tasimacilik, bolgesel ve kiiresel yatirnm olarak yeniligi tesvik etmek ve

tiiketici refahini saglamak vb. (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Yolcular havalimani giivenlik kontrol noktalarinda gecikmeleri kabul etmez;
fakat hem bekleme siresi azlig1 hem de giivenlik artisiyla yolcu memnuniyeti arasinda
olumlu bir iliski vardir. Incelenen yolcu memnuniyeti raporlarma gore; yolcu
memnuniyeti yolcularin hizmet deneyimlerinin tatmin edici olup olmamasma gore
belirlenir. Havalimani deneyimleri {lizerine olumlu veya olumsuz olarak yaygin yolcu
sorunlarini sira bekleme, check-in ve giivenlik olusturmaktadir (Chen, Yu ve Batnasan,
2014: 3347).

Bir¢cok durumda miisterinin alg1 ve iiriin degerlendirmesini anlamada miisteri
memnuniyetinin  énemi baydktir. Pek c¢ok uzman, hizmetlerin nasil yapilmasi
gerektigini ve miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in hizmet kalitesinin arttirilmasi
gereken yonii lizerine ¢aligmaktadir. Miisteri memnuniyeti bir miisterinin bir iirlin{i bir
hizmeti aldiktan sonra olumlu ya da olumsuz degerlendirmesini olusturmaktadir. Bu his
anlik kullanim tepkisi veya bir dizi kullannm sonucunda olusan tepkide olabilir.
Memnuniyet hizmet ya da iirlinlin performansina baglidir. Sonrasinda algilanan iiriin
performanst miisterinin beklenen hizmet performansini karsilastirmas: sonucunda
olumluysa miisteri memnuniyeti gerg¢eklesmektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014:
3347).

Havayolu isletmelerinin ulasim hizmetlerini sunmasindaki amag, yolcunun rahat

ve emniyetli sekilde ugak seyahati ger¢eklestirmesini ve yolcunun ulagmak istedigi yere
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zamaninda ulagsmasini saglamaktir (Okumus ve Asil, 2007: 11). Havaliman isletmeleri
amact ise yolcunun ugus Oncesi hizmet alimimi saglamaktir. Yolcunun beklentisi;
Odedigi ticret karsiliginda, kaliteli hizmet almak, giiler yiizlii personelle karsilagmak,
konforlu ve emniyetli seyahat gecirmektir. Yolcu, sunulan hizmet kalitesi ve degeri
hakkindaki kararin1 hizmetin sunulma sekline gore vermektedir. Bu ydnden hizmet
kalitesi hakkinda son karar yolcuya aittir. Bu sebeple havacilik alaninda sunulan
hizmetlerde basarinin Olglisii miisteri memnuniyetidir. Sunulan hizmetlerde hizmet
kalitesine 6nem veren havalimani isletmeleri, yolcularin beklentileri dogrultusunda
hizmetlerde degisiklik yapmaktadir ve yolcuya hizmet sunarken yakinlik kurmaya 6zen
gostermektedir. Sunulan hizmetlerde hizmet kalitesini saglamakla miisteri memnuniyeti
gerceklestirilebilir. Hizmetlerde kalitenin saglanmasi; teknolojik olanaklarin en iyi
sekilde kullanimi, mevcut ekipman, kalite bilincine sahip personelin en iyi sekilde
yonlendirilmesi ve bilgi akisinin dakik ve iyi sekilde saglanmasiyla gergeklestirilebilir.
Kisaca, iyi planlama ve organizasyon sonucunda hizmet kalitesi gerceklesir (Okumus ve

Asil, 2007: 11).
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UCUNCU BOLUM

HAVALIMANLARINDA UYGULANAN HiZMET
YENILIKLERININ HIZMET KALITE ALGISINA VE YOLCU
MEMNUNIYETINE ETKIiSi: HAVALIMANI iSLETMELERI
UZERINE BIiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Havayolu yolcu tagimaciligi; kiiresel rekabet ortaminin giin gegtikge zorlagmasi,
yeni havayolu isletmelerinin pazara girmesi ve bilet fiyatlarindaki ucuzluk nedeniyle
son yillarda 6nemli hale gelen bir sektordiir. Her ne kadar farkinda olmasak da ugus
oncesi aliman havalimani yolcu hizmetlerinin 6nemi yadsinamaz. Havalimam
hizmetleri; giivenlikten gegisle baslayan, havalimani hava tarafi, kara tarafi hizmetlerle
devam eden ve ugagin havalanmasiyla tamamlanan bir suregtir. Yolculugun onemli bir
kismin1 kapsamaktadir. Havalimani hizmetlerinde yolcu memnuniyetinin artirilmasi
hizmet kalitesine baghdir. Giinlin degisen kosullarina uygun olarak yolcular yiiksek
beklentilere sahiptir. Sunulan hizmetler yolcularin bu beklentilerini karsilamak ve yolcu
memnuniyetini saglamak amaciyla yapilmaktadir. Hizmetlerde vyenilik ve Kkalite
uygulamalar1 havalimani isletmelerinin ana amaglarindan biri haline gelmeye

baglamustir.

Yolcu beklentilerini belirlemek istek ve taleplerini karsilamak i¢in uygulanan
hizmet yenilikleri, hizmet kalitesinin artirllmasinda ve yolcu memnuniyetinin
saglanmasinda en dnemli unsurdur. Havalimani isletmelerinde ugus oncesi hizmetlerin
tiretimi ve sunumu agamalarinda isletmenin en 6nemli uygulamalarindan biri olan
havaliman1 hizmetleri havayolu yolcu tasimaciliginin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in
tamamlayici ve onemli bir unsurdur. Havalimani igletmelerinin basarisi, yolcularin istek
ve ihtiyaglarinin hizmet yenilikleriyle desteklenmesi, kalite anlayis1 ve yolcu

memnuniyetini karsilayabilme derecesiyle l¢ililebilmektedir.

Havayolu tagimaciliinda 6zel sektér uygulamalarma izin verilmesi, ulusal

ulastirma politikalarinin  havayolu isletmelerinin maliyetlerini diislirmesi, mevcut
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yolcularin havayolunu daha fazla kullanmalarina ve yeni yolcularin da havayolu
tasimaciligr ile tanigmasini saglamistir. Bunun sonucu olarak giinimizde havayolu
yolcu tasimaciligt Oncesi ve sonrast alinan havalimani hizmetleri yolcu sayisinin

artmasiyla olusan hizmet beklentileri havalimani hizmetlerinin 6nemini arttirmastir.

Aragtirmada Havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin yolcularin
hizmet kalite algisina ve yolcu memnuniyetine etkileri incelenmistir. Bu calismada
hizmet yenilikleri ile havalimani hizmet kalitesinin degerlendirilmesindeki Olgiitler
arastirilacak ve havalimani hizmetlerinin gelistirilmesi gereken yonii belirlenecektir.
Servqual yontemiyle olusturulan bes boyutlu dlgek Istanbul havalimanindan hizmet alan
yolculara uygulanarak hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi amaglanmistir. Ayrica, havalimani
yolcu hizmetlerinin, yolcularin beklentileri ve memnuniyeti arasinda farkliligin olup
olmadig1 belirlenmeye calisilmistir. Arastirma, havalimani hizmetleri ve havalimani
Ozelliklerinin degerlendirilmesi agisindan yolcularin 6ncelik verdigi dlgiitlerin bilinmesi

acisindan onemlidir. Yolcu beklenti ve memnuniyeti onemli veri kaynaklaridir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE KISITLARI

Calisma Istanbul havalimani, 2 gunlilk uygulama siresi, 341 kisilik érneklem
sayis1 ve anket sorulart ile smirhidir. Arastirma Istanbul havalimanindan hizmet
yenilikleri sonrasinda hizmet almis yolculara uygulanmistir. Caligma, soru formu

uygulamasiyla siirli tutulmustur.

Arastirma belli siirede uygulanmistir. Istanbul Havalimani Miisteri Deneyimi ve
Hizmet Gelistirme Miidiirliigii’ne basvurularak “Dis Hatlar Giimriiksiiz Gidis”, “I¢
Hatlar Gidis” bolgelerinde 29.05.2019-15.06.2019 tarihleri arasinda alinan izinle anket

calismasi yapilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Hazirlanan anket formunda nicel arastirma ydntemi kullamlmistir. Orneklemin
olusturulmasinda tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme
secilmistir. Anket; zaman ve maliyet gibi kisith imkanlar nedeniyle 341 i¢ ve dis hatlar

yolcusu ile yiiz yilize yapilmstir.
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Bu calisma ile hizmet sektorii olan havalimanlarinda uygulanan hizmet
yeniliklerinin algilanan hizmet kalitesi ve yolcu memnuniyetine etkisini incelemek
amaclanmustir. Hazirlanan anket formuyla Istanbul havalimanimi hava ve kara tarafinda
olmak (zere i¢c ve dig hatlarda kullanan yolcularin aldiklar1 hizmetlerden genel

memnuniyet diizeylerini belirtmeleri istenmistir.

Anket formu hizmet kalitesi oOlgegi, hizmet vyenilikleri o6l¢egi ve genel
memnuniyeti 6lgmek amaciyla dlgege eklenen sorular ve demografik degiskenlerin
bulundugu dort bolimden olusmaktadir. Anket formu hazirlanmasi asamasinda daha
once yapilmig yerli ve yabanci yazinlar incelenmistir. Bu ¢alisma Servqual ve hizmet
yenilik 6l¢eginden faydalanarak hazirlanmis benzer ifadeler igermektedir. Anketin
ikinci kismindaki performans 6lgegi, liclincli kismindaki hizmet yenilikleri 6lgegi ve
dordinct  boéliminde yolcu memnuniyeti faktorleri  5°1i  likert Olgegine gore
diizenlenmistir (1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=ne Kkatiliyorum ne

katilmiyorum, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum).

3.3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu calismada, havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin hizmet kalite
algis1 ve yolcu memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Yolcu beklenti diizeyleri ile yolcu

memnuniyet diizeyleri arasinda fark olup olmadiginin incelenmesini kapsamaktadir.

Hizmet Yenilikleri

Yolcu memnuniyeti  jgm= Hizmet kalite algisi

Sekil 3.1.: Arastirma Modeli
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Hipotezler

H1: Demografik 6zellikler ile hizmet kalite algis1 arasinda anlamli farklilik vardr.

H2: Demografik 6zellikler ile hizmet yenilikleri algis1 arasinda anlamli farklilik vardir.
H3: Demografik dzellikler ile yolcu memnuniyeti arasinda anlamli farklilik vardir.
H4: Havalimani hizmet yenilikleri ve hizmet kalitesi algis1 arasinda iligki vardir.

HS5: Havalimani hizmet yenilikleri ile yolcu memnuniyeti arasinda iligki vardir.

H6: Havaliman1 hizmet kalite algis1 ile yolcu memnuniyeti arasinda iliski vardir.

3.3.2. Arastirmanin Ana Kiitle ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini, 29.05.2019-15.06.2019 tarihleri arasinda Istanbul
havalimanin1 kullanan yolcular olusturmaktadir. Istanbul Havalimanindan ucus &ncesi
ve sonrasi hizmet almis, Tiirkiye’ye gelen ve Tiirkiye’den giden yolcular ile i¢ hatlarda
seyahat eden yolcular olusturmaktadir. Ana kiitlenin tamamina erismek miimkiin
olmadigindan tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemi segilmistir. Anket formlarinin ugus
oncesi ve sonrasi havalimanindan hizmet alan havayolu yolcularina dagitilarak

anketlerin cevaplandirilmasi saglanmistir.

3.3.3. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araci

Aragtirmada nicel arastirma yOntemi ve veri toplama aracit olarak anket
kullanilmistir. Arastirmada 350 adet anket formu uygulanmistir. Bu anketlerin 341
adedi geri donmiis, anket formlarindan eksik ve hatali olanlarin elenmesi sonucu 341

kisiden olusan bir 6rnek biiytikliigii elde edilmistir.

Arastirmada literatiir taramasi yapilmustir. Literatiir taramasi sonucunda hizmet
isletmeleri tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini degerlendirmek ve tiiketicinin
hizmet kalite algisint 6lgmek i¢in Parasuraman, Ziethaml ve Berry tarafindan
gelistirilen, Turkceye cevrilen Seyran (2004) ve Oznalbant (2010) tarafindan gegerlilik
ve glvenilirlik analizleri tamamlanan 5 boyuta sahip, 25 ifadeden olusan hizmet kalite

(servqual) 6l¢egi ve Chen, Yu ve Batnasan (2014)’in hizmet yenilik 6lgegi Turkgeye
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cevrilerek uyarlanarak kullanilmistir. Hizmet Kkalite (servqual) ve hizmet yenilik
Olceginde 5°1i Likert tipi ifadeler kullanilmistir. Bu ifadeler; kesinlikle katilmiyorum=1,
katilmiyorum=2, kararsizzim=3, Katiliyorum=4 ve kesinlikle katiliyorum=5 arasinda bes

secenek verilmistir (Ek-1).

Anket formu 4 bolim 37 sorudan olusmaktadir. ilk boliimde demografik
ozellikleri belirlemeye yonelik 7 soru yer almaktadir. ikinci boliimde hizmet kalite
algist ile ilgili 25 soru yer almaktadir. Ugiincii béliimde havalimani hizmet yenilikleri
ile ilgili 9 soru yer almaktadir. Son boliimde ise yolcu memnuniyetini 6lgmeye yonelik

3 soru yer almaktadir.

Yolcu beklenti ve memnuniyetini 0Olgmeye yoOnelik anket uygulanmigtir.
Toplanan veriler IBM SPSS 22.0 paket programi araciligiyla analiz edilmistir. Anketin
incelenmesinde ifadelerin analize uygunlugunun belirlenmesi i¢in Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem yeterlilik testi ve kesfedici faktor analizi yapilmistir. Farkliliklar1 inceleyen
bagimsiz Orneklemler igin t testi, bagimsiz 6rneklemler icin Tek-Faktorli varyans
analizi, son olarakta veriler arasindaki iligkiyi gormek igin regresyon analizi
kullanilmistir. Arastirmanin analizleri 0,05 anlamlilik diizeyinde (%95 olasilikla)
(p<0,05) gergeklestirilmistir. Bagimsiz drneklem t test; birbirinden bagimsiz iki grubun
veya Orneklemin bagimli bir degiskene gore ortalamalarinin karsilastirilarak,
ortalamalar arasindaki farkin belirli bir gliven diizeyinde (%95, %99 gibi) anlamli olup
olmadigimi test etmek i¢in kullanilan istatistiksel bir tekniktir (Ural, Kilig: 2006: 213).
Bagimsiz orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi tek bir bagimsiz degiskene
iliskin iki veya daha fazla grubun bagimli bir degiskene gore ortalamalarinin
karsilastirilarak, ortalamalar arasindaki farkin belirli bir giiven diizeyinde (%95, %99
gibi) anlamli olup olmadigin test etmek icin kullanilan istatistiktir (Ural, Kilig: 2006:
213).
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3.4. VERI ANALIiZi VE BULGULAR

3.4.1. Katihmcilarin Demografik Degiskenleri

Tablo 3.1. : Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler | Kategoriler Frekans | Yizde (%) | Gegerli Birikimli
ylzde ylzde
Cinsiyet Kadin 139 40 40.8 40.8
Erkek 202 59.2 59.2 100.0
18-25 81 23.8 23.8 23.8
26-35 114 33.4 33.4 57.2
Yas 36-45 81 23.8 23.8 80.9
46-55 42 12.3 12.3 93.3
56 ve Usti 23 6.7 6.7 100.0
[k gretim 26 7.6 7.6 7.6
Lise 49 14.4 14.4 22.0
Egitim Lisans 168 49.3 49.3 71.3
Lisansusti 98 28.7 28.7 100.0
Medeni Evli 161 47.2 47.2 47.2
Durum Bekar 180 52.8 52.8 100.0
Gelir 1000tl ve alt1 43 12.6 12.6 12.6
Dizeyi 1001-2000 TL 26 7.6 7.6 20.12
2001-3000TL 46 13.5 13.5 33.7
3001-4000TL 46 13.5 13.5 47.2
4001TL ve Usti 180 52.8 52.8 100.0
Seyahat Is 126 37 37.0 37.0
Nedeni Tatil 111 32.6 32.6 69.5
Ziyaret 55 16.1 16.1 85.6
Saglik 16 4.7 4.7 90.3
Diger 33 9.7 9.7 100.0
Seyahat Sik 210 61,6 61,6 61,6
Sikhig1 Seyrek 131 38,4 38,4 100.0

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine bakildiginda yolcularin %40.8’1 (n:139)
kadin, %59.2’sinin (n:202) erkek katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Anket
katilimcilarinin %23.8’inin 18-25 yas arasinda (n:81), %33.4’1 26-35 yas arasinda
(n:114), %?23.8’inin 36-45 yas arasinda(n:81), %12.3’ilinlin 46-55 yas arasinda (n:42),
%6.7’sinin 56 ve istii (n:23) yas araligini olusturmaktadir. Yolcularin egitim diizeyleri;
%7.6’sm1 ilkdgretim (n: 26), %14.4’lUni lise (n:49), % 49.3’Uni lisans (n:168),
%28.7’in1 lisansiistii (n:98) egitim almis kisiler olusturmaktadir. Anket uygulanan
kisilerin %47.2’sini bekar (n:161), %52.8’ini (n:180) evli kisiler olusturmaktadir.
Ankete katilanlarin gelir diizeyleri incelendiginde; %12.6’smn1 1000tl ve alt1 (n:43),
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%7.6’sin1 1001-2000 TL (n:26), %13.5’ini 2001-3000TL (n:46), %13.5’ini 3001-
4000TL aras1 (n:46), %52.8’ini 4001TL ve dsti (n:180) gelire sahip kisiler
olusturmaktadir. Anket uygulanan kisilerin seyahat nedenlerinin belirtildigi boliimde;
yolcularin %37’si 1s amacgh (n:126), %32.6°si tatil amagh (n:111), %16.1°s1 ziyaret
amagh (n:55), %4.7’s1 saglik amacli (n:16), %9.7’si diger nedenlerle (n:33) yolculuk
yapmustir. Ankete katilan yolcularin seyahat sikliklarinin belirtildigi kisimda; yolcularin
%61,6’s1 s1k (n:210) , %38,4°1i seyrek (n:131), seyahat etmektedir.

3.4.2. Hizmet Kalite Olcegi Ile Ilgili Analizler

3.4.2.1. Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Giivenirlik Analizi

Olgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik gdsterip gdstermedigi
aralarindaki iligkinin Ol¢ililmesiyle ortaya g¢ikar. Giivenirlik katsayisi 0 ile 1 arasinda

deger alir ve bu deger 1’¢ yaklastik¢a giivenirlik artar (Ural, Kilig: 2006: 286).

Tablo 3.2. : Hizmet Kalitesi Olgeginin Giivenirlik Analizi
Cronbach’s Alpha Madde Sayis1
0,967 25

Uygulanan anket ¢alismasinin hizmet kalite 6l¢egindeki 25 ifadeden olusan
sorular dahil edilerek analiz yapilmistir. Giivenirlik analizi sonucu alpha degeri 0,967

bulunmustur.

3.4.2.2. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Testi ve Barlett

Kiiresellik Testi Sonuclari

Faktor analizi yapilmadan once degiskenler arasinda iliskinin varligi ve verilerin
faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterlilik testi ve Barlett

Kiiresellik Testi ile incelenmistir.
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Tablo 3.3: Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik
Testi ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,962
Barlett Kiresellik Testi Ki-Kare 7289,460
Serbestlik Derecesi 300
P 0,000

Tabloda goriildiigi gibi KMO degeri >0.50 sartin1 tasidigindan dolay1 6rneklem
blytikligl yeterlidir. Yapilan testler sonucunda elde edilen degerler faktor analizine

uygundur. P=0,000<0.05 oldugundan degiskenler arasinda fark olabilecegi ifade edilir.

3.4.2.3. Demografik Degiskenler ile Hizmet Kalite Algis: liskisi

Hizmet kalite algisin1 6l¢gmede Parasuraman, Ziethaml ve Berry tarafindan
gelistirilen, Tirkceye cevrilen Seyran (2004) ve Oznalbant (2010) tarafindan gegerlilik
analizleri tamamlanan 5 boyuta sahip, 25 ifadeden olusan hizmet kalite (servqual)
dlgeginin demografik degiskenlerle iliskisi incelenmistir. Seyran (2004) ve Oznalbant
(2010) tarafindan hizmet kalite 6lgeginin gegerlilik analizi yapildigindan faktor analizi

yapilmadan analizlere devam edilmistir.
3.4.2.3.1. Cinsiyete Gore Hizmet Kalite Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz 6rneklemler igin t testi ile havalimani yolcularmin cinsiyetleri ile

hizmet kalite alg1 farkliliklar1 bu bolimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.4.: Cinsiyet ve Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Hizmet Kalite | Cinsiyet | n Ortalama | Standart | sd t P

Boyutlari Sapma

Fiziksel

Ozellikler Kadin 139 | 4,1484 0,79806 339 | -1,134 0,456
Erkek 202 | 4,2469 0,78201 339 | -1,129

Guvenilirlik Kadin 139 | 4,0518 0,91694 339 |-0,840 0,316
Erkek 202 | 4,1337 0,86211 339 |-0,830

Heveslilik Kadin 139 | 4,0480 0,92519 339 | -0,242 0,832
Erkek 202 | 4,0726 0,92098 339 | -0,242

Glven Kadin 139 | 4,0090 1,00696 339 | -0,427 0,604
Erkek 202 | 4,0545 0,93548 339 | -0,422

Empati Kadin 139 | 3,9165 0,95094 339 | -0,410 0,612
Erkek 202 | 3,9604 0,98285 339 | -0,413
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Bagimsiz 6rneklemler t testi sonucglarina gore p>0.05 oldugundan cinsiyetler
acisindan anlamh farklilik yoktur. Hizmet kalite algis1 boyutlar1 (fiziksel 6zellikler,
giivenirlik, heveslilik, giiven, empati) ortalama degerlere bakildiginda erkek
katilimcilarin ortalamalar1 kadin katilimcilarin ortalamalarindan yiiksek oldugundan
erkeklerin kadinlara gore veri algis1 daha yiiksektir. Erkek anket katilimci sayis1 kadin
katilimc1 sayisina gore daha fazladir. Erkek yolcularin havalimani hizmet kalitesine
iliskin goriisleri, kadin yolcularin goriislerine gore daha olumludur. Erkek yolcular
havalimani fiziksel 6zellikleri ve havalimani giivenilirli§i hakkinda olumlu yargiya
varmistir. Havalimani c¢alisanlar1 yolculara karsi empati yapar, heveslidir ve
guvenilirdir. Kadin yolcu ihtiyaglariyla erkek yolcu ihtiyaglar1 farklidir. Kadin
yolcularin erkek yolculardan farkli olarak hijyen, ¢ocuk bakim odalar1 gibi hizmet
beklentileri vardir. Erkek ve kadin yolcu grubunun beklentileri farkli oldugundan

erkek yolcular havalimani hizmet kalitesinden daha memnundur.

3.4.2.3.2. Yasa Gore Hizmet Kalite Algisimin Degerlendirilmesi

Bagimsiz Orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi ile havalimani

yolcularinin yaglari ile hizmet kalite algi farkliliklart bu bolimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.5. : Yas ile Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli Varyans

Analizi)
Hizmet Yas n Ortalama | Standart | Standart |sd | F P
Kalitesi Sapma Hata
Boyutlar:
Fiziksel
Ozellikler 18-25 81 4,2932 0,75910 0,08434 | 4 1,714 | 0,147

26-35 114 4,2215 0,72850 0,06823 | 336

36-45 81 4,2685 0,78440 0,08716 | 340

46-55 42 3,9375 0,96795 0,14936

56-Ust 23 4,1033 0,78846 0,16440

Toplam | 341 4,2067 0,78892 0,04272

Guvenilirlik 18-25 81 4,1753 0,86393 0,09599 | 4 2,201 | 0,069

26-35 114 4,1439 0,77231 0,07233 | 336

36-45 81 4,1951 0,87348 0,09705 | 340

46-55 42 3,8095 1,03872 0,16028

56-Ustl 23 3,8174 1,10357 0,23011

Toplam | 341 4,1003 0,88446 0,04790
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Heveslilik 18-25 81 4,1811 0,91142 0,10127 | 4 2,374 | 0,052

26-35 114 4,1111 0,82568 0,07733 | 336

36-45 81 4,1152 0,95038 0,10560 | 340

46-55 42 3,6984 1,01962 0,15733

56-Ustl 23 3,8841 1,00809 0,21020

Toplam | 341 4,0626 0,92142 0,04990

Gulven 18-25 81 4,1389 0,94373 0,10486 | 4 1,315 | 0,264

26-35 114 4,0658 0,86029 0,08057 | 336

36-45 81 4,0772 1,04929 0,11659 | 340

46-55 42 3,7560 1,05126 0,16221

56-Ust 23 3,8913 1,01921 0,21252

Toplam | 341 4,0359 0,96406 0,05221

Empati 18-25 81 4,1086 0,97470 0,10830 | 4 1,711 | 0,147

26-35 114 3,9930 0,84432 0,07908 | 336

36-45 81 3,8667 1,04355 0,11595 | 340

46-55 42 3,6619 1,11791 0,17250

56-Ustl 23 3,8870 0,90015 0,18770

Toplam | 341 3,9425 0,96880 0,05246

Tek faktorlt varyans tablosuna bakildiginda Fiziksel 0zellikler p=0,147>0.05,
Guvenilirlik p=0,069>0.05, Heveslilik p=0,052>0.05, Giiven p=0,264>0.05, Empati
p=0,147>0.05 boyutlar1 acisindan p degeri 0.05’ten biiyiikk oldugundan aralarinda
anlami farklilik olmadig1 goriilmektedir. Hizmet kalite algist ile yas arasinda anlamli
farlilik olmadigindan ¢oklu mukayeselere gerek kalmamistir. Tiim yas araligindaki
katilimcilarin hizmet kalite beklentileri olumludur. Geng yolcularin havalimani hizmet
kalitesine iligkin goriisleri, diger yolcularin goriiglerine goére daha olumludur.
Havalimaninin fiziksel oOzellikleri (genis, havadar, konforlu, modern olmasi) ve
havalimani1 gilivenilirligi yolcu memnuniyetini saglamaktadir. Havalimani calisanlari

giiven vericidir, heveslidir ve empati yaparak yolcu ihtiyaclarini karsilamaktadir.

3.4.2.3.3. Egitime Gore Hizmet Kalite Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi ile havalimani
yolcularinin egitim diizeyleri ile hizmet kalite alg1 farkliliklart bu bdolimde

degerlendirilmistir.
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Tablo 3.6. : Egitim Ile Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorlii Varyans

Analizi)
Hizmet Kalitesi | Egitim n Ortalama | Standart | sd F P
Boyutlar: Sapma
Fiziksel
Ozellikler [k gretim 26 4,2260 0,93074 | 3 1,326 | 0,266
Lise 49 4,3878 0,76514 | 337
Lisans 168 4,1376 0,77111 | 340
Lisanstistl 98 4,2296 0,78704
Toplam 341 4,2067 0,78892
Guvenilirlik [kogretim 26 4,4077 | 0,81286 | 3 3,508 | 0,016*
Lise 49 4,3796 0,84582 | 337
Lisans 168 40143 0,86739 | 340
Lisanstistu 98 4,0265 0,91613
Toplam 341 4,1003 0,88446
Heveslilik Tkogretim 26 4,0769 | 0,97665 | 3 2,152 | 0,094
Lise 49 4,3265 0,91664 | 337
Lisans 168 3,9583 0,91210 | 340
Lisansusti 98 4,1054 0,90891
Toplam 341 4,0626 0,92142
Gulven [lkogretim 26 4,0192 1,18516 | 3 2,534 | 0,057
Lise 49 4,3673 0,86166 | 337
Lisans 168 3,9390 0,93000 | 340
Lisansustu 98 4,0408 0,98356
Toplam 341 4,0359 0,96406
Empati [kdgretim 26 4,0308 | 1,18483 | 3 3,238 | 0,022*
Lise 49 4,2939 0,94525 | 337
Lisans 168 3,8167 0,94708 | 340
Lisanstistl 98 3,9592 0,92166
Toplam 341 3,9425 0,96880

Tek faktorlt varyans tablosuna bakildiginda Fiziksel 6zellikler p=0,266>0.05,
Heveslilik p=0,094>0.05, Guven p=0,057>0.05, boyutlar1 agisindan p>0.05 oldugundan
aralarinda anlami farklilik olmadigr goriilmektedir. Hizmet kalite boyutlarindan
Guvenilirlik p=0,016<0.05 ve Empati p=0,022<0.05’ten kii¢iik oldugundan ortalama

degerleri egitim seviyesine gore aralarinda anlamli farliliklar vardir.
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Tablo 3.7. : Egitime Go6re Coklu Karsilastirma Sonuglar1 (Games-Howell ve Scheffe)

(D) Egitim | (J)Egitim | n Ortalama | Ortalama | Standart P
Farklar Hata
(1-J)

Guvenilirlik | Ilkogretim | Lise 49 4,3796 0,02810 0,20003 | 0,999
GamesHowell Lisans 168 4,0143 0,39341 0,17289 | 0,124
Lisansustli | 98 4,0265 0,38116 0,18433 | 0,180

Lise [Ikdgretim | 26 4,4077 | -0,02810 0,20003 | 0,999

Lisans 168 4,0143 | 0,36531° 0,13813 | 0,047

Lisansustli | 98 4,0265 0,35306 0,15220 | 0,100

Lisans [Ikogretim | 26 4,4077 | -0,39341 0,17289 | 0,124

Lise 49 4,3796 | -0,36531" 0,13813 | 0,047

Lisansustli | 98 4,0265 | -0,01224 0,11420 | 1,000

Lisansstil | ilkogretim | 26 4,4077 | -0,38116 0,18433 | 0,180

Lise 49 4,3796 | -0,35306 0,15220 | 0,100

Lisans 168 4,0143 0,01224 0,11420 | 1,000

Empati [Ikogretim | Lise 49 4,2939 | -0,26311 0,23277 | 0,735
Scheffe Lisans 168 3,8167 0,21410 0,20218 | 0,772
Lisansustll | 98 3,9592 0,07159 0,21164 | 0,990

Lise [Ikogretim | 26 4,0308 0,26311 0,23277 | 0,735

Lisans 168 3,8167 | 0,47721" 0,15576 | 0,026

Lisansustll | 98 3,9592 0,33469 0,16786 | 0,266

Lisans [Ikogretim | 26 4,0308 | -0,21410 0,20218 | 0,772

Lise 49 42939 | -0,47721" 0,15576 | 0,026

Lisansustll | 98 3,9592 | -0,14252 0,12194 | 0,714

Lisansustil | flkogretim | 26 4,0308 | -0,07159 0,21164 | 0,990

Lise 49 4,2939 | -0,33469 0,16786 | 0,266

Lisans 168 3,8167 0,14252 0,12194 | 0,714

Gruplar aras1 6rneklem sayisi esit olmadigindan gelismis analiz olarak Games-

Howell ve Scheffe testi uygulanmis ve test sonuglarina gére havalimani giivenilirligi ve

empati agisindan lise ve iiniversite mezunlar1 agisindan anlamli bir farklilik oldugu

gorulmektedir. Universite mezunu katilimc1 sayisi fazla olmasina ragmen lise

mezunlarina gore havalimani calisanlar1 daha giivenilirdir ve hizmet alimi sirasinda

yolculara empati yapar. Beklenti farkliliklarindan dolay: lisans mezunu yolcularin lise

mezunu Yyolculara gore havalimani yolcu memnuniyeti azalmaktadir. Lise mezunlarina

gore havalimani ¢alisanlar1 daha glvenilirdir ve empati yaparak yolcu ihtiyaglarini

karsilamaktadir. Hizmet kalite faktorlerinden giivenilirlik ve empati lisans mezunlarinin

beklentilerini karsilamadigindan lise mezunlariyla ayn1 memnuniyet diizeyine sahip

degildir.
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3.4.2.3.4. Medeni Duruma Gére Hizmet Kalite Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz 6rneklemler igin t testi ile havalimani yolcularmin medeni durumu ile

hizmet kalite algi farkliliklart bu bolimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.8. : Medeni Durum ve Hizmet Kalite Algist Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Hizmet  Kalitesi | Medeni | n Ortalama | Standart sd t P

Boyutlar: Durum Sapma

Fiziksel Ozellikler | Bekar 161 | 4,1382 0,82923 339 | -1,520 0,442
Evli 180 | 4,2681 0,74803 339 | -1512

Guvenilirlik Bekar 161 | 4,0609 0,87265 339 |-0,778 0,900
Evli 180 | 4,1356 0,89584 339 | -0,779

Heveslilik Bekar 161 | 4,0476 0,91732 339 | -0,283 0,449
Evli 180 | 4,0759 0,92743 339 |-0,283

Glven Bekar 161 | 3,9891 0.96191 339 | -0,847 0,503
Evli 180 | 4,0778 0,96673 339 |-0,848

Empati Bekar 161 | 3,9168 0,99211 339 | -0,464 0,711
Evli 180 | 3,9656 0,94964 339 | -0,463

Bagimsiz orneklemler t testi sonuglarina gore Fiziksel 6zellikler p=0,442>0.05,
Guvenilirlik p=0,900>0.05, Heveslilik p=0,449>0.05, Giiven p=0,503>0.05, Empati
p=0,711>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiyiikk oldugundan aralarinda
anlami farklilik olmadigi goriilmektedir. Hizmet kalite algist boyutlar1 ortalama
degerlere  bakildiginda evli katilimcilarin  ortalamalar1  bekar katilimcilarin
ortalamalarindan yiiksek oldugundan evli katilimcilarin bekar katilimcilara gore veri
algis1 daha yiiksektir. Evli anket katilimcilarinin sayisi bekar anket katilimcilarinin
sayisindan fazladir. Evli yolcularin havalimani hizmet kalitesine iliskin gortisleri, bekar
yolcularin goriislerine gore daha olumludur. Evli yolcular havalimani fiziksel 6zellikleri
hakkinda olumlu yargiya varmistir. Havalimanini giivenilir bulmuslardir. Evli yolculara
gore havalimani ¢alisanlar1 empati yapmakta, hevesli ve glven vermektedir. Evli

yolcular hizmet kalitesinden memnundur.

102



3.4.2.3.5. Gelir Duzeyine Gore Hizmet Kalite Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz Orneklemler igin tek faktorli varyans analizi

ile havalimanm

yolcularimin gelirleri ile hizmet kalite alg1 farkliliklar1 bu bélimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.9. : Gelir ve Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorlt Varyans

Analizi)
Hizmet Gelir n Ortala | Standart | Standart |sd | F P
Kalitesi ma Sapma Hata
Boyutlar:
Fiziksel
Ozellikler 1000tlvealt: 43 | 4,3837 0,7765 0,1184 | 4 1,604 | 0,173
1001-2000tl 26 | 4,3269 0,7492 0,1469 | 336
2001-3000tl 46 | 4,2636 0,7289 0,1074 | 340
3001-4000tl 46 | 3,9973 0,9644 0,1422
4001tlvelstt | 180 | 4,1861 0,7567 0,0564
Toplam 341 | 4,2067 0,7889 0,0427
Guvenilirlik | 1000tlvealt: 43 | 4,3116 0,8133 0,1240 | 4 1,501 0,201
1001-2000tl 26 | 4,2923 0,8767 0,1719 | 336
2001-3000tl 46 | 4,1870 0,8634 0,1273 | 340
3001-4000tl 46 | 4,0261 0,9546 0,1407
4001tlveiistt | 180 | 4,0189 0,8835 0,0658
Toplam 341 | 4,1003 0,8844 0,0479
Heveslilik 1000tlvealt: 43 | 4,1473 0,9380 0,1430 | 4 1,707 | 0,148
1001-2000tl 26 | 4,3590 0,8051 0,1579 | 336
2001-3000tl 46 | 4,1812 0,7910 0,1166 | 340
3001-4000tl 46 | 3,8406 1,0880 0,1604
4001tlvelsti | 180 | 4,0259 0,9102 0,0678
Toplam 341 | 4,0626 0,9214 0,0499
Glven 1000tlvealt1 43 | 4,1686 1,0447 0,1593 | 4 0,697 0,594
1001-2000tl 26 | 4,1346 0,9144 0,1793 | 336
2001-3000tl 46 | 4,1467 0,9137 0,1347 | 340
3001-4000tl 46 | 3,9130 1,0829 0,1596
4001tlveiistt | 180 | 3,9931 0,9344 0,0696
Toplam 341 | 4,0359 0,9640 0,0522
Empati 1000tlvealt: 43 | 4,0419 1,0845 0,1654 | 4 1,320 | 0,262
1001-2000tl 26 | 4,1615 0,9209 0,1806 | 336
2001-3000tl 46 | 4,1348 0,8641 0,1274 | 340
3001-4000tl 46 | 3,8609 1,0361 0,1527
4001tlvelsti | 180 | 3,8589 0,9503 0,0708
Toplam 341 | 3,9425 0,9688 0,0524
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Tek faktorlii varyans analizi sonuglarma bakildiginda Fiziksel Ozellikler
p=0,173>0.05, Guvenilirlik p=0,201>0.05, Heveslilik p=0,148>0.05,
p=0,594>0.05, Empati p=0,262>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiyiik

Given

oldugundan aralarinda anlami farklilik olmadig1 goériilmektedir. Hizmet kalite algisi ile
yolcularin gelirleri arasinda anlamli farlilik olmadigindan ¢oklu mukayeselere gerek

kalmamigtir. Tiim gelir araligindaki katilimcilarin  hizmet kalitesi beklentileri

olumludur. Katilimeilar hangi gelir grubundan olursa olsun havalimanmin fiziksel
ozellikleri hakkinda olumlu yargilar1 vardir. Calisanlar yolculara karsi hevesli, giiven
vermekte ve empati yapmaktadir. Gelir seviyesi yiiksek yolcular da havalimanindan

memnundur. Havaliman1 gelir seviyesi fark etmeksizin yolcu beklentilerini

karsilamaktadir.

3.4.2.3.6. Seyahat Alskanhgmma Gore Hizmet Kalite Algisinin

Degerlendirilmesi

Bagimsiz Orneklemler i¢in tek faktorlii varyans analiziyle havalimam
yolcularinin seyahat aligkanliklari (is, tatil, ziyaret, saglik, diger amagli yolculuk) ve

hizmet kalite alg1 farkliliklar1 bu bélimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.10.: Seyahat Aliskanligi ve Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli

Varyans Analizi)

Hizmet Seyahat n Ortala | Standart | Standart |sd |F P
Kalitesi Alskanhg ma Sapma Hata
Boyutlar:
Fiziksel
Ozellikler is 126 | 4,2192 0,7980 0,0711 | 4 0,695 | 0,666
Tatil 111 4,1745 0,7631 0,0724 | 336
Ziyaret 55| 4,3318 0,6710 0,0904 | 340
Saglik 16 | 4,1250 0,7692 0,1923
Diger 33| 4,0985 1,0192 0,1774
Toplam 341 | 4,2067 0,7889 0,0427
Guvenilirlik | is 126 | 4,0841 0,8676 0,0773 | 4 0,439 | 0,781
Tatil 111 | 4,1604 0,8267 0,0784 | 336
Ziyaret 55 | 4,0909 0,9735 0,1312 | 340
Saglik 16 | 4,1750 0,8575 0,2143
Diger 33| 39394 1,0167 0,1769
Toplam 341 | 4,1003 0,8844 0,0479
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Heveslilik [ is 126 | 4,0370 0,8836 0,0787 |4 | 1,930 |0,105
Tatil 111 |  4,2402 0,7735 0,0734 | 336
Ziyaret 55 | 3,9394 1,0405 0,1403 | 340
Saghk 16 | 13,9375 0,9979 0,2494
Diger 33| 3,8283 1,1905 0,2072
Toplam 341 | 4,0626 0,9214 0,0499
Guven is 126 | 4,0298 0,9558 0,0851 |4 [1,333 |0,257
Tatil 111 | 4,1599 0,8546 0,0811 | 336
Ziyaret 55 | 4,0136 1,0773 0,1452 | 340
Saglik 16 | 3,9219 0,9430 0,2357
Diger 33| 13,7348 1,1248 0,1958
Toplam 341 | 4,0359 0,9640 0,0522
Empati is 126 | 13,9222 0,9725 0,0866 | 4 |0,953 |0,433
Tatil 111 | 4,0306 0,8443 0,0801 | 336
Ziyaret 55 | 4,0036 1,0092 0,1360 | 340
Saglik 16 | 38125 1,1230 0,2807
Diger 33| 3,6848 1,1853 0,2063
Toplam 341 | 13,9425 0,9688 0,0524

Tek faktorlii varyans tablosuna bakildiginda Fiziksel 6zellikler p=0,666>0.05,
Guvenilirlik p=0,781>0.05, Heveslilik p=0,105>0.05, Giiven p=0,257>0.05, Empati
p=0,433>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiylik oldugundan seyahat
aligkanliklar1 ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlami farklilik olmadigi
goriilmektedir. Hizmet kalite algisi ile yolcularin seyahat aliskanliklar1 arasinda anlamli
farlilik olmadigindan ¢oklu mukayeselere gerek kalmamustir. Seyahat aligkanliklarina
gore katilimcilarin hizmet kalite beklentileri olumludur. Yolcular havalimanini daha ¢ok
is ve tatil amagli seyahatlerde kullanmaktadir. Yolcularin seyahat aliskanligi,
havalimanindan hizmet alimi sirasinda hizmet kalite algisini etkilemektedir. Yolcularin
seyahat amacina gore hizmet kalite algis1 degistiginden havalimani yolcu memnuniyeti

de degismektedir.
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3.4.2.3.7. Seyahat Sikligina Gore Hizmet Kalite Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz 6rneklemler igin t testi ile havalimani yolcularmin medeni durumu ile

hizmet kalite algi farkliliklart bu bolimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.11. : Seyahat Siklig1 ve Hizmet Kalite Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Hizmet  Kalitesi | Seyahat | n Ortalama | Standart | sd t P
Boyutlar: Sikhig1 Sapma
Fiziksel Ozellikler | Sik 210 | 4,1446 0,79094 339 |-1,847 |0,415
Seyrek 131 | 4,3063 0,77834 339 | -1,854
Guvenilirlik Sik 210 | 4,0105 0,86510 339 |-2,391 0,872
Seyrek 131 | 4,2443 0,89933 339 | -2,369
Heveslilik Sik 210 | 3,9762 0,91125 339 |-0,204 |0,673
Seyrek 131 | 4,2010 0,92420 339 |-0,197
Glven Sik 210 | 3,9576 0,96046 339 | -2,153 | 0,445
Seyrek 131 | 4,1775 0,95650 339 | -2,155
Empati Sik 210 | 3,8314 0,98795 339 |-2,706 | 0,088
Seyrek 131 | 4,1206 0,91304 339 | -2,756

Bagimsiz 6rneklemler t testi sonuglarina gore Fiziksel Ozellikler p=0,415>0.05,
Guvenilirlik p=0,872>0.05, Heveslilik p=0,673>0.05, Giiven p=0,445>0.05, Empati
p=0,088>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiyiik oldugundan aralarinda
anlami farklilik olmadigi goriilmektedir. Hizmet kalite algisi boyutlari ortalama
degerlere bakildiginda seyrek seyahat eden katilimcilarin ortalamalari sik seyahat eden
katilimcilarin ortalamalarindan yiiksek oldugundan sik seyahat eden katilimcilara gore
veri algist daha yiiksektir. Seyrek seyahat eden yolcularin havalimani hizmet kalitesine
iliskin gortsleri, sik seyahat eden yolcularin goriislerine gore daha olumludur. Ciinkii
havalimaninda daha az zaman harcadiklarindan havalimani hakkinda olumlu
diisiiniiriler. Havalimanmi sik kullanan yolcular havalimaninda daha fazla vakit

gecirdiklerinden havalimaniyla ilgili olumsuz yargilar vardir.
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3.4.3. Hizmet Yenilikleri Algisi Tle Tigili Analizler

3.4.3.1. Hizmet Yenilik Olgeginin Guvenirlik Analizi

Olgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik gosterip gdstermedigi
aralarindaki iliskinin Olc¢lilmesiyle ortaya cikar. Giivenirlik katsayist 0 ile 1 arasinda

deger alir ve bu deger 1’¢ yaklastik¢a giivenirlik artar (Ural, Kilig : 2006: 286).

Tablo 3.12. : Hizmet Yenilik Olgeginin Giivenirlik Analizi
Cronbach’s Alpha | Madde Sayisi
0,899 9

Hizmet yeniligine ait 9 ifadeden olusan sorular dahil edilerek analiz yapilmistir.

Guvenirlik analizi sonucu alpha degeri=0,899 bulunmustur.

3.4.3.2. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Testi ve Barlett

Kiiresellik Testi Sonuclari

Faktor analizi yapilmadan 6nce degiskenler arasinda iligkinin varlig1 ve verilerin
faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem yeterlilik testi ve Barlett

Kiresellik Testi ile incelenmistir.

Tablo 3.13: Hizmet Yenilik Olcegine Iliskin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem
Yeterlilik Testi ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,911
Barlett Kuresellik Testi Ki-Kare 1507,231
Serbestlik Derecesi 36
P 0,000

Tabloda goriildiigii gibi KMO degeri >0.50 sartin1 tagidigindan dolay1 6rneklem
biiylikliigii yeterlidir. Yapilan testler sonucunda elde edilen degerler faktdr analizine

uygundur. P=0,000<0.05 oldugundan degiskenler arasinda fark olabilecegi ifade edilir.
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3.4.3.3. Hizmet Yenilik Ol¢eginin Kesfedici Faktor Analizi

Hizmet yenilik ifadelerine iliskin kesfedici faktor analizi sonuglar1 ve toplam

varyans orani tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.14: Hizmet Yenilik Olcegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi ve Toplam
Varyans Orani Sonucu

Faktor
1
Sorular Faktor Yukleri
26.Kiosklar(Self servis teknoloji hizmetleri) kullanighidir. 0,772
27.X-ray cihazlar1 havalimaninin giivenligini saglar. 0,704
28.Havalimani otelleri ugus aralarinda dinlenmem igin iyi bir alternatif 0,709
olmaktadir.
29. Sosyal medya aracilifiyla hizmetler hakkinda yolcularin 0,778
bilgilendirilmesi faydalidir.
30. Yolcu bilgi monitdrlerinin bilgilendirici ve anlasilir olmasi hizmet 0,741
alimini kolaylastirmaktadir.
31. Mobil uygulama havalimaninda bazi islemleri daha hizli yapmami 0,770
saglamaktadir.
32. Terminal i¢i, terminal dis1 navigasyon uygulamasi uguslarin 0,783
geceklesecegi kapiya en kolay yoldan ulasmami saglamaktadir.
33.Havaliman1  internet temelli  hizmetler hizmet alimm 0,722
kolaylastirmaktadir.
34. Havalimani engelli yolcularin rahat ve giivenli hizmet almalarina 0,737
imkan verecek sekilde insa edilmistir.
Toplam Varyans Orani = %55,771

Tablo incelendiginde, "Terminal ici, terminal dis1 navigasyon uygulamasi
ucuslarin gegeklesecegi kapiya en kolay yoldan ulasmami saglamaktadir." Ifadesi

(0,783) en yiiksek faktor yiikiine sahiptir. Agiklanan varyans orani 55.771°dir.
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3.4.3.4. Demografik Degiskenler ile Hizmet Yenilikleri Algis1 iliskisi

Hizmet yenilik algisin1 6lgmede Chen, Yu ve Batnasan (2014)’in hizmet yenilik

Olgegi ve dlgege eklenen 5 ifadenin demografik degiskenlerle iliskisi incelenmistir.

3.4.3.4.1. Cinsiyete Gore Hizmet Yenilikleri Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin t testi ile havalimani yolcularmin cinsiyeti ile hizmet

yenilikleri alg1 farkliliklar1 bu bolimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.15. : Cinsiyet ve Hizmet Yenilikleri Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Hizmet Yenilikleri Cinsiyet | n Ortalama | Standart sd t P
Sapma

Kiosk

(Selfservishizmetler) | Kadin 139 | 3,8561 1,12650 339 | -0,665 | 0,327
Erkek 202 | 3,9406 1,19968 339 | -0,663

X-ray Kadin 139 | 3,7338 1,31091 339 | -2,061 | 0,001
Erkek 202 | 4,0099 1,14601 339 | -2,010

Havalimam Oteli Kadin 139 3,5971 1,29503 339 -0,047 | 0,436
Erkek 202 | 3,6040 1,33889 339 | -0,047

Sosyal Medya Kadin 139 | 4,0504 1,16919 339 |0,198 | 0,849
Erkek 202 | 4,0248 1,17790 339 |0,198

Bilgi Monitoru Kadin 139 | 4,2158 0,97626 339 |0,893 | 0,906
Erkek 202 | 4,1139 1,07523 339 | 0,909

Mobil Uygulama Kadin 139 | 4,1511 1,09620 339 | 0,626 | 0,908
Erkek 202 | 4,0743 1,12388 339 | 0,629

Navigasyon Kadin 139 | 4,0072 1,13888 339 |-0,394 | 0,889
Erkek 202 | 4,0545 1,05189 339 |-0,388

Internet hizmetleri Kadmn 139 | 3,8921 1,21995 339 | -0,442 | 0,540
Erkek 202 | 3,9505 1,18344 339 | -0,440

Engelli yolcu | Kadin 139 | 4,0360 1,23012 339 |-0,996 | 0,274

hizmetleri
Erkek 202 | 4,1634 1,10990 339 |-0,978

Bagimsiz orneklemler t testi sonuglarmma gore cinsiyetler agisindan hizmet

yeniliklerinden Kiosk p=0,327>0.05, Havaliman1 Oteli p=0,436>0.05, Sosyal Medya
Monitori  p=0,906>0.05, Mobil
Navigasyon p=0,889>0.05, internet hizmetleri p=0,540>0.05, Engelli yolcu hizmetleri

p=0,849>0.05, Bilgi

Uygulama p=0,908>0.05,

p=0,274>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiylik oldugundan aralarinda
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anlami farklilik olmadig goriilmektedir. Sadece X-ray hizmet yeniligi agisindan anlamli

farklilik vardir. Her iki yolcu grubu da bu hizmetten memnun degildir. Bu da yolcularin

X-ray cihazlarina giivenmemesinden kaynaklanmaktadir. Hizmet yeniligi algis1 boyutlari

ortalama degerlere bakildiginda erkek katilimcilarin ortalamalar1 kadin katilimcilarin

ortalamalarindan yiiksek oldugundan erkeklerin kadinlara gore veri algist daha

yiiksektir. Erkek katilimc1 sayist fazladir. Erkek yolcularin havalimani hizmet

yeniliklerine iliskin goriisleri, kadin yolcularin goriislerine gére daha olumludur. Iki

yolcu grubunun beklentileri farkli oldugundan erkek yolcular havalimani hizmet

yeniliklerinden daha memnundur.

3.4.3.4.2. Yasa Gore Hizmet Yenilikleri Algisinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz Orneklemler icin tek faktorlii varyans analizi

farkliliklar

yolcularinin  yaglari

degerlendirilmistir.

ile  hizmet

yenilikleri

algi

ile havalimanm

bu

bélimde

Tablo 3.16. : Yas ve Hizmet Yenilikleri Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli VVaryans

Analizi)
Hizmet Yenilikleri Yas n Ortalama | Standart | sd F P
Sapma
Kiosk
(Selfservishizmetler) 18-25 81 4,0000 | 1,24499 | 4 1,012 | 0,401
26-35 114 3,9123 | 1,08539 | 336
36-45 81 3,9136 | 1,17471 | 340
46-55 42 3,5952 | 1,32627
56-Usti 23 4,0870 | 0,94931
Toplam 341 3,9062 | 1,16946
X-ray 18-25 81 3,9630 1,30809 | 4 0,508 | 0,730
26-35 114 3,8158 | 1,21616 | 336
36-45 81 4,0247 | 1,08369 | 340
46-55 42 3,8095 | 1,40101
56-Ustl 23 3,7826 | 1,08530
Toplam 341 3,8974 | 1,22163
Havalimam Oteli 18-25 81 3,6914 | 1,36603 | 4 0,359 | 0,838
26-35 114 3,5526 | 1,33763 | 336
36-45 81 3,6420 | 1,31633 | 340
46-55 42 3,4286 | 1,39935
56-Usti 23 3,6957 | 0,92612
Toplam 341 3,6012 | 1,31927
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Sosyal Medya 18-25 81 4,1605 | 1,13420 | 4 1,306 | 0,268
26-35 114 4,0702 1,17284 | 336
36-45 81 3,8148 1,20531 | 340
46-55 42 3,9762 | 1,35229
56-0sti 23 4,3043 | 0,70290
Toplam 341 4,0352 | 1,17270
Bilgi Monitori 18-25 81 43333 | 0,92195 | 4 1,443 ] 0,219
26-35 114 4,1754 | 0,94303 | 336
36-45 81 3,9630 1,23940 | 340
46-55 42 4,0714 1,19741
56-ustl 23 4,2609 | 0,61919
Toplam 341 4,1554 | 1,03578
Mobil Uygulama 18-25 81 41975 | 1,07726 | 4 0,370 | 0,830
26-35 114 4,0789 1,14555 | 336
36-45 81 4,0370 1,15590 | 340
46-55 42 4,0476 1,16770
56-0sti 23 4,2609 | 0,81002
Toplam 341 4,1056 1,11170
Navigasyon 18-25 81 41111 | 1,02470 | 4 0,328 | 0,859
26-35 114 4,0702 1,11084 | 336
36-45 81 4,0000 1,12916 | 340
46-55 42 3,9048 | 0,98301
56-ustl 23 3,9565 | 1,26053
Toplam 341 4,0352 | 1,08679
Internet hizmetleri 18-25 81 4,0000 | 1,18322 | 4 2,487 | 0,043
26-35 114 4,1228 1,09819 | 336
36-45 81 3,8642 1,26247 | 340
46-55 42 3,5000 | 1,31130
56-Ust 23 3,6957 1,10514
Toplam 341 3,9267 | 1,19701
Engelli yolcu hizmetleri | 18-25 81 4,3333 | 1,06066 | 4 2,461 | 0,045
26-35 114 4,0614 1,17711 | 336 339
36-45 81 4,1852 | 1,09671 | 340
46-55 42 3,6667 1,44267
56-Ustl 23 4,1304 | 0,86887
Toplam 341 41114 1,16033

Bagimsiz 6rneklemler igin tek-faktorli varyans analizi (one-way ANOVA) testi
sonuglarina gore yas araliklar1 agisindan hizmet yeniliklerinden Kiosk p=0,401>0.05,
X-ray p=0,730>0.05, Havaliman1 Oteli p=0,838>0.05, Sosyal Medya p=0,268>0.05,
Bilgi Monitorii  p=0,219>0.05, Mobil Uygulama p=0,830>0.05, Navigasyon
p= 0,859>0.05 boyutlar1 acisindan p degeri 0.05’ten biiyiikk oldugundan aralarinda

anlamu farklilik olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.17. : Yasa Goére Coklu Karsilastirma Sonuglart (Tukey)

(D Yas | (J)Yas n Ortalama | Ortalama Standart P
Farklar (I- | Hata
J)
internet
Hizmetleri | 18-25 26-35 114 4,1228 -0,12281 0,17245 0,954
Tukey 36-45 81 3,8642 0,13580 0,18647 0,950
46-55 42 3,5000 0,50000 0,22564 0,176
56velisti 23 3,6957 0,30435 0,28038 0,814
26-35 18-25 81 4,0000 0,12281 0,17245 0,954
36-45 81 3,8642 0,25861 0,17245 0,563
46-55 42 3,5000 0,62281" 0,21420 0,032
56velistii 23 3,6957 0,42715 0,27125 0,515
36-45 18-25 81 4,0000 -0,13580 0,18647 0,950
26-35 114 4,1228 -0,25861 0,17245 0,563
46-55 42 3,5000 0,36420 0,22564 0,489
56vedstil 23 3,6957 0,16855 0,28038 0,975
Engelli
Yolcu
Hizmetleri | 18-25 | 26-35 114 4,0614 0,27193 0,16719 0,619
tukey 36-45 81 4,1852 0,27193 0,16719 0,481
46-55 42 3,6667 0,14815 0,18078 0,925
56vedstil 23 4,1304 0,66667" 0,21876 0,021
26-35 18-25 81 4,3333 0,20290 0,27183 0,945
36-45 81 4,1852 -0,27193 0,16719 0,481
46-55 42 3,6667 -0,12378 0,16719 0,947
56 velistil 23 4,1304 0,39474 0,20767 0,319
36-45 18-25 81 4,3333 -0,06903 0,26298 0,999
26-35 114 4,0614 -0,14815 0,18078 0,925
46-55 42 3,6667 0,12378 0,16719 0,947
56 ve st 23 4,1304 0,51852 0,21876 0,126

Gruplar aras1 6rneklem sayisi esit olmadigindan gelismis analiz olarak Tukey

testi uygulanmis ve test sonuglarina gore internet hizmetleri p=0,043<0.05 ve Engelli

yolcu hizmetleri p=0,045<0.05 boyutlarinin yasa gore aralarinda anlamli farliliklar

oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklar internet hizmetleri igin 26-35 yas araligindaki

katilimcr sayisinin 46-55 yas araligindaki katilimeir sayisindan fazla olmasindan

kaynaklanmaktadir. 46-55 yas araligi katihmcilarin belirli kismi teknoloji ve gerekli

hizmetleri kullanim zorlugu yasar. 26-35 yas araligindaki katilimcilarin internet

hizmetlerine ulagabilmesi ve yeniliklere acik olduklarindan 46-55 yas aralifi

katilimcilara gore teknoloji ve yeni hizmetleri daha fazla kullanmaktadir.
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Engelli yolcu hizmetleri boyutunun yasa gore aralarinda anlamli farliliklar
vardir. Bu nedenden dolay1 gelismis analiz gerektiginden Tukey testi uygulanmis ve
sonuclarina gore engelli hizmetleri agisindan 18-25 ve 56 yas ve lstill agisindan anlamli
bir farklilik vardir. 18-25 yas aras1 geng¢ katilimer sayisi fazladir ve 56 yas ve istii
katilimcilara gore havalimaninda engelli yolcu hizmetlerine daha duyarhidir. 56 yas ve
istli  yolcularin duyarli olmasi beklenirken gen¢ nesil engelli hizmetlerinin
havalimaninda bulunmasi gerektigi konusunda daha duyarlidir. Geng nesil umut verici

ve engelli yolculara empatiyle yaklagsmaktadir.

3.4.3.4.3. Egitime Gore Hizmet Yenilikleri Algisimin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler icin tek faktorli varyans analizi ile havalimam
yolcularinin ~ egitimleri ile hizmet yenilikleri algi farkliliklart bu bolimde

degerlendirilmistir.

Tablo 3.18. : Egitim ve Hizmet Yenilikleri Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli

Varyans Analizi)

Hizmet Yenilikleri Egitim n Ortalama | Standart | sd F P
Sapma
Kiosk
(Selfservishizmetler) Tkogretim 26 4,0385 1,31090 | 3 1,562 | 0,198
Lise 49 4,1224 | 1,16606 | 337 | 339
Lisans 168 3,7738 1,19230 | 340
Lisansusti 98 3,9898 | 1,07928
Toplam 341 3,9062 | 1,16946
X-ray [lkdgretim 26 4,0385 | 1,42775 | 3 1,455 | 0,227
Lise 49 4,1020 | 1,17695 | 337
Lisans 168 3,7619 1,22957 | 340
Lisansustu 98 3,9898 1,16207
Toplam 341 3,8974 | 1,22163
Havalimam Oteli [k6gretim 26 4,0385 1,21592 | 3 5,361 | 0,001
Lise 49 4,1020 | 1,10387 | 337
Lisans 168 3,3631 | 1,33325 | 340
Lisansisti 98 3,6429 | 1,33355
Toplam 341 3,6012 | 1,31927
Sosyal Medya [k6gretim 26 4,1923 | 1,32723 | 3 1,418 | 0,237
Lise 49 4,2041 | 1,07973 | 337
Lisans 168 3,9048 | 1,19499 | 340
Lisansisti 98 4,1327 | 1,12733
Toplam 341 4,0352 | 1,17270
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Bilgi Monitori [Ikdgretim 26 3,9231 | 1,05539 | 3 1,985 | 0,116
Lise 49 4,4082 | 0,81441 | 337
Lisans 168 4,0714 | 1,12974 | 340
Lisansusti 98 4,2347 | 0,93941
Toplam 341 4,1554 | 1,03578
Mobil Uygulama [lkogretim 26 43462 | 1,23101 | 3 2,334 | 0,074
Lise 49 4,4082 | 0,86406 | 337
Lisans 168 3,9821 1,10780 | 340
Lisansusti 98 4,1020 | 1,17086
Toplam 341 4,1056 | 1,11170
Navigasyon [Ikogretim 26 41154 | 1,17735 | 3 2,374 | 0,070
Lise 49 4,3265 | 0,98716 | 337
Lisans 168 3,8929 | 1,08906 | 340
Lisansistu 98 4,1122 | 1,08298
. Toplam 341 4,0352 | 1,08679
internet hizmetleri [Ikdgretim 26 4,0769 | 1,29377 | 3 0,861 | 0,462
Lise 49 4,1429 | 1,20761 | 337
Lisans 168 3,8631 | 1,16807 | 340
Lisansistu 98 3,8878 1,21742
Toplam 341 3,9267 | 1,19701
Engelli yolcu hizmetleri [kogretim 26 45769 | 0,94543 | 3 3,933 | 0,009
Lise 49 4,4286 | 0,93541 | 337
Lisans 168 3,9405 | 1,23183 | 340
Lisansusti 98 4,1224 | 1,13306
Toplam 341 4,1114 | 1,16033

Bagimsiz 6rneklemler i¢in tek-faktorll varyans analizi (One-Way ANOVA) testi
sonuglarina gore yas araliklar1 agisindan hizmet yeniliklerinden Kiosk p=0,198>0.05,
X-ray p=0,227>0.05, Sosyal Medya p=0,237>0.05, Bilgi Monitori p=0,116>0.05,
Mobil Uygulama p=0,074>0.05, Navigasyon p=0,070>0.05,
p=0,462>0.05, boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiylik oldugundan aralarinda
anlamu farklilik olmadig1 goriilmektedir. Havalimani1 Oteli p=0,001<0.05, Engelli yolcu

hizmetleri p=0,009<0.05 boyutlarinin egitim seviyesine gore aralarinda anlaml

farliliklar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.19.: Egitime Gore Coklu Karsilagtirma Sonuglari (Scheffe ve Tukey)

(I) Egitim (J)Egitim n Ortalama | Ortalama | Standart P
Farklar (I- | Hata
J)
Havalimam
Oteli flkogretim | Lise 49 4,1020 -0,06358 0,31411 | 0,998
Scheffe Lisans 168 3,3631 0,67537 0,27283 | 0,108
Lisansustu 98 3,6429 0,39560 0,28559 | 0,590
Lise [Ikdgretim 26 4,0385 0,06358 0,31411 | 0,998
Lisans 168 3,3631 0,73895" 0,21019 | 0,007
Lisanssti 98 3,6429 0,45918 0,22651 | 0,252
Lisans [Ikdgretim 26 4,0385 -0,67537 0,27283 | 0,108
Lise 49 4,1020 -0,73895" 0,21019 | 0,007
Lisansustii 98 3,6429 -0,27976 0,16455 | 0,410
Lisanststt | Ilkdgretim 26 4,0385 -0,39560 0,28559 | 0,590
Lise 49 4,1020 -0,45918 0,22651 | 0,252
Lisans 168 3,3631 0,27976 0,16455 | 0,410
Engelli
Yolcu
Hizmetleri | ilkégretim | Lise 49 4,4286 0,14835 | 0,22855 | 0,988
Tukey Lisans 168 3,9405 0,14835 0,27796 | 0,951
Lisansusti 98 4,1224 0,63645" 0,24143 | 0,043
Lise [Ikogretim 26 4,5769 0,45447 0,25272 | 0,276
Lisans 168 3,9405 -0,14835 0,27796 | 0,951
Lisansustu 98 4,1224 0,48810" 0,18600 | 0,045
Lisans [kdgretim 26 4,5769 0,30612 0,20044 | 0,422
Lise 49 4,4286 -0,63645" 0,24143 | 0,043
Lisansusti 98 4,1224 -0,48810" 0,18600 | 0,045
Lisansustyi | Ikogretim 26 4,5769 -0,18197 0,14562 | 0,596
Lise 49 4,4286 -0,45447 0,25272 | 0,276
Lisans 168 3,9405 -0,30612 0,20044 | 0,422

Gruplar aras1 6rneklem sayist esit olmadigindan geligsmis analiz olarak Sheffe

testi uygulanmistir. Sonuglara gore havalimani oteli hizmet yeniligi agisindan lise ve

lisans mezunu yolcular arasinda anlamli bir farklilik vardir. Orneklemde yer alan lise

mezunu Yyolcular 0niversite mezunu yolculara gore daha fazla havalimani oteli

kullanmaktadir. Egitim seviyesi yiikseldik¢e yolcularin havalimani otel hizmet tercihi

diismektedir.

Engelli yolcu hizmetleri boyutunun egitim seviyesine gore aralarinda anlaml

farliliklar var. Gruplar aras1 6rneklem sayisi esit olmadigindan Tukey testi uygulanmis

ve sonuclarina gore engelli hizmetleri agisindan ilkdgretim ve lisaniisti, lise ve
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lisansiistl, lise ve tiniversite mezunlar1 agisindan anlaml bir farklilik vardir. Tabloda
yer alan Lise ortalama degeri -0,636, lisansustli ortalama degeri -0,488 oldugundan
lisans mezunlar1 lise ve lisansiistii mezunlarina gore engelli yolcu hizmetlerine daha az
duyarhdir. Orneklemde yer alan ilkdgretim mezunlarinin lisansiistii yolculara gore; lise
mezunu yolcularin lisansiistii mezunlarma gore; lise mezunlarinin lisans mezunlarina
gore daha fazla engelli yolcu hizmetlerine duyarli oldugunu soyleyebiliriz. Ilkogretim
ve lise egitimi almis egitim seviyesi diisiik yolcularin lisansiistii ve lisans mezunu
yolculara gore engelli yolcu hizmetleri duyarlili§i daha fazladir. Egitim almis kisilerin
engelli hizmetlerine duyarsiz kalmasi yardima ihtiyaci olan kisilere karsi empati
yapamadiklari goriilmektedir. Engellilere kars1 duyarhilik egitimle

kazandirilamamaktadir.
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3.434.4. Medeni Duruma Gore Hizmet Yenilikleri Algisinin

Degerlendirilmesi

Bagimsiz 6rneklemler igin t testi medeni duruma gore hizmet yenilikleri algi

farkliliklar1 bu boliimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.20. : Medeni Durum ve Hizmet Yenilikleri Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-

test)
Hizmet Yenilikleri Medeni | n Ortalama | Standart | sd t P
Durum Sapma
Kiosk
(Selfservishizmetler) | Bekar 161 | 3,8137 1,23088 339 | -1,383 | 0,106
Evli 180 | 3,9889 1,10857 339 | -1,375
X-ray Bekar 161 | 3,8199 1,26929 339 |-1,108 | 0,063
Evli 180 | 3,9667 1,17659 339 | -1,103
Havalimam Oteli Bekar 161 | 3,5528 1,33651 339 |-0,640 | 0,476
Evli 180 | 3,6444 1,30586 339 |-0,639
Sosyal Medya Bekar 161 | 4,0248 1,20908 339 | -0,154 | 0,426
Evli 180 | 4,0444 1,14249 339 |-0,153
Bilgi Monitori Bekar 161 | 4,1118 1,07234 339 |-0,735 | 0,804
Evli 180 | 4,1944 1,00333 339 |-0,732
Mobil Uygulama Bekar 161 | 4,0311 1,17485 339 |-1,171 | 0,180
Evli 180 | 4,1722 1,05083 339 | -1,164
Navigasyon Bekar 161 | 3,9627 1,11741 339 |-1,165 | 0,514
Evli 180 | 4,1000 1,05756 339 | -1,161
Internet hizmetleri Bekar 161 | 3,9317 1,17858 339 0,073 | 0,391
Evli 180 | 3,9222 1,21653 339 0,073
Engelli yolcu | Bekar 161 | 3,9938 1,23742 339 | -1,776 | 0,333
hizmetleri
Evli 180 | 4,2167 1,07939 339 | -1,743

Bagimsiz orneklemler igin t testi sonuglarina gore yas araliklar1 agisindan hizmet
yeniliklerinden Kiosk p=0,106>0.05, X-ray p=0,063>0.05, Havaliman1 Oteli
p=0,476>0.05, Sosyal Medya p=0,426>0.05, Bilgi Monitori p=0,804>0.05, Mobil
Uygulama p=0,180>0.05, Navigasyon p=0,514>0.05, internet hizmetleri p=0,391>0.05,
Engelli yolcu hizmetleri p=0,333>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiyiik
oldugundan aralarinda anlami farklilik olmadigi goriilmektedir. Hizmet yenilik algisi
boyutlar1 ortalama degerlere bakildiginda evli katilimcilarin ortalamalar1 bekar

katilimcilarin ~ ortalamalarindan  yiiksek oldugundan evli katilimeilarin  bekar
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katilimcilara gore veri algist daha ytksektir. Sadece internet hizmetlerinde bekar
katilimcilarin ortalama verisi daha yiiksektir. Bekar yolcular yeniliklere daha agiktir
bundan dolay1 internet hizmetlerinden memnundurlar. Evli anket katilimci sayis1 bekar
anket katilimer sayisindan fazladir. Evli yolcularin havalimani hizmet yeniliklerine
iliskin goriisleri, bekar yolcularin goriislerine gore daha olumludur. Evli yolcular
havaliman1 hizmet yenlikleri hakkinda olumlu yargiya varmistir. Evli yolcular hizmet

yeniliklerinden memnundur.

3.43.45. Gelir Diizeyine Gore Hizmet Yenilikleri  Algisinin

Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi ile havalimani yolcu

gelirleri ile hizmet yenilikleri alg1 farkliliklar1 bu bolimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.21. : Gelir ve Hizmet Yenilikleri Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli Varyans

Analizi)
Hizmet Yenilikleri | Gelir n Ortalama | Standart | Standart | sd F P
Sapma Hata
Kiosk
(Selfservis
hizmetler) 1000tlvealts | 43 4,0000 | 1,17514 | 017921 | 40558 | 0,693
1001-2000tl 26 4,0769 | 1,01678 | 0,19941 | 336
2001-3000tl 46 3,9783 1,23808 0,18255 | 340
3001-4000tl 46 3,7174 | 1,25898 | 0,18563
4001tlveustlii | 180 3,8889 | 1,15255 | 0,08591
Toplam 341 3,9062 | 1,16946 | 0,06333
X-ray 1000tlvealt: 43 3,9767 1,24381 0,18968 | 4 1,188 | 0,316
1001-2000tl 26 4,2692 0,96157 0,18858 | 336
2001-3000tl 46 4,0435 1,24644 0,18378 | 340
3001-4000tl 46 3,7174 | 1,37700 | 0,20303
4001tlvetstti | 180 3,8333 | 1,19823 | 0,08931
Toplam 341 3,8974 | 1,22163 | 0,06615
Havalimam Oteli | 1000tlvealt: 43 3,5814 | 1,36683 | 0,20844 | 4 1,542 | 0,190
1001-2000tl 26 4,1154 | 0,95192 | 0,18669 | 336
2001-3000tl 46 3,7174 1,45546 0,21460 | 340
3001-4000tl 46 3,6957 | 1,28010 | 0,18874
4001tlveustlii | 180 3,4778 | 1,31793 | 0,09823
Toplam 341 3,6012 1,31927 0,07144
Sosyal Medya 1000tlvealt: 43 4,1395 1,14604 0,17477 | 4 1,718 | 0,145
1001-2000tl 26 4,3077 0,83758 0,16426 | 336
2001-3000tl 46 4,3261 1,11663 0,16464 | 340
3001-4000tl 46 4,0000 1,28236 0,18907
4001tlvelstl | 180 3,9056 1,19448 0,08903
Toplam 341 4,0352 1,17270 0,06351
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Bilgi Monitéri 1000tlvealt: 43 42791 | 0,93416 | 0,14246 | 4 1,161 | 0,328
1001-2000tl 26 41154 | 1,07059 | 0,20996 | 336 | 339
2001-3000t! 46 43913 | 0,90623 | 0,13362 | 340
3001-4000tl 46 3,9783 | 1,14483 | 0,16880
4001tlveisti | 180 41167 | 1,05319 | 0,07850
Toplam 341 41554 | 1,03578 | 0,05609
Mobil Uygulama | 1000tlvealt: 43 42326 | 1,04283 | 0,15903 | 4 1,057 | 0,378
1001-2000tl 26 42692 | 1,18516 | 0,23243 | 336
2001-3000tl 46 43043 | 1,13274 | 0,16701 | 340
3001-4000t! 46 3,9348 | 1,08325 | 0,15972
4001tlvelsti | 180 40444 | 111777 | 0,08331
Toplam 341 41056 | 1,11170 | 0,06020
Navigasyon 1000tlvealt: 43 4,0465 | 1,06801 | 0,16287 | 4 2,077 | 0,083
1001-2000tl 26 40385 | 1,21592 | 0,23846 | 336
2001-3000t! 46 44348 | 0,88574 | 0,13060 | 340
3001-4000tl 46 4,0652 | 1,01985 | 0,15037
4001tlveisti | 180 3,9222 | 1,12093 | 0,08355
Toplam 341 4,0352 | 1,08679 | 0,05885
internet
hizmetleri 1000tlvealtt 43 4,0233 | 1,20492 | 0,18375 | 4 1,931 | 0,105
1001-2000tl 26 4,0000 | 1,13137 | 0,22188 | 336
2001-3000t! 46 42174 | 1,15303 | 0,17000 | 340
3001-4000t! 46 41304 | 0,93354 | 0,13764
4001tlvelsti | 180 3,7667 | 1,26004 | 0,09392
Toplam 341 3,9267 | 1,19701 | 0,06482
Engelli yolcu
hizmetleri 1000tlvealt: 43 43721 | 1,04707 | 0,15968 | 4 1,027 | 0,393
1001-2000tl 26 42692 | 1,11562 | 0,21879 | 336
2001-3000tl 46 41739 | 1,14123 | 0,16827 | 340
3001-4000tl 46 3,9565 | 1,26415 | 0,18639
4001tlveistt | 180 4,0500 | 1,16885 | 0,08712
Toplam 341 41114 | 1,16033 | 0,06284

Bagimsiz 6rneklemler igin tek-faktorli varyans analizi (one-way ANOVA) testi
sonuglarina gore gelir araliklar1 agisindan hizmet yeniliklerinden Kiosk p=0,693>0.05,
X-ray p=0,316>0.05, Havaliman1 Oteli p=0,190>0.05, Sosyal Medya p=0,145>0.05,
Bilgi Monitérii  p=0,328>0.05, Mobil Uygulama p=0,378>0.05, Navigasyon
p=0,083>0.05, Internet hizmetleri p=0,105>0.05, Engelli yolcu hizmetleri
p=0,393>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiylik oldugundan aralarinda
anlam farklilik olmadig1 goriilmektedir. Orneklemde yer alan yolcular gelir araligi fark
etmeksizin hizmet yeniliklerine olumlu bakmaktadir. Havalimani tiim gelir grubundaki

yolculara hitap etmektedir.
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3.43.4.6. Seyahat Sikhgma Gore Hizmet Yenilikleri Algisinin

Degerlendirilmesi

Bagimsiz 6rneklemler igin t testi seyahat sikligina gore hizmet yenilikleri algi

farkliliklar1 bu boliimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.22. : Seyahat Siklig1 ve Hizmet Yenilikleri Algis1 Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-

test)

Hizmet Yenilikleri Seyahat | n Ortalama | Standart |sd |t P
sikhig1 Sapma
Kiosk(Selfservishizmetler) | Sik 210 | 3,8619 1,19207 | 339 | -0,884 | 0,163

Seyrek | 131 | 3,9771 1,13318 | 339 | -0,895
X-ray Sik 210 | 3,8000 1,23273 | 339 | -1,870 | 0,274
Seyrek | 131 | 4,0534 1,19172 | 339 | -1,885
Havalimam Oteli Sik 210 | 3,5286 1,29469 | 339 | -1,288 | 0,601
Seyrek | 131 | 3,7176 1,35462 | 339 | -1,274
Sosyal Medya Sik 210 | 3,9333 1,20021 | 339 | -2,040 | 0,617
Seyrek | 131 | 4,1985 1,11231 339 | -2,076
Bilgi Monitéri Sik 210 | 4,1143 1,04276 | 339 | -0,928 | 0,962
Seyrek | 131 | 4,2214 1,02500 | 339 | -0,932
Mobil Uygulama Sik 210 | 4,0810 1,09287 339 | -0,517 | 0,574
Seyrek 131 | 4,1450 1,14437 339 | -0,512
Navigasyon Sik 210 | 3,9381 1,09849 | 339 | -2,099 | 0,295
Seyrek | 131 | 4,1908 1,05331 | 339 | -2,120
internet hizmetleri Sik 210 | 3,9381 1,15372 339 | 0,223 | 0,224
Seyrek | 131 | 3,9084 1,26765 | 339 | 0,218
Engelli yolcu hizmetleri Sik 210 | 4,0667 1,17197 | 339 | -0,902 | 0,927
Seyrek | 131 | 4,1832 1,14221 339 | -0,907

Bagimsiz drneklemler t testi sonuglarina gore seyahat sikligi agisindan hizmet
yeniliklerinden Kiosk p=0,163>0.05, X-ray p=0,274>0.05, Havalimani Oteli
p= 0,601>0.05, Sosyal Medya p=0,617>0.05, Bilgi Monitéri p=0,962>0.05, Mobil
Uygulama p=0,574>0.05, Navigasyon p=0,295>0.05, Internet hizmetleri p=0,224>0.05,
Engelli yolcu hizmetleri p=0,927>0.05 boyutlar1 agisindan p degeri 0.05’ten biiylik
oldugundan aralarinda anlami farklilik olmadig1 goriilmektedir. Hizmet yeniligi algisi
boyutlar1 ortalama degerlere bakildiginda seyrek yolculuk yapan katilimeilarin
ortalamalar1 sik yolculuk yapan katilimcilarin ortalamalarindan yiiksek oldugundan

daha az yolculuk edenlerin sik yolculuk edenlere gore veri algisi daha yiiksektir. Seyrek
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yolculuk eden yolcularin havalimani hizmet yeniliklerine iliskin goriisleri sik seyahat

eden yolcularin goriislerine gore daha olumludur.

3.4.4. Yolcu Memnuniyeti ile ilgili Analizler

3.4.4.1. Yolcu Memnuniyeti Faktorlerinin Glvenirlik Analizi

Olgme aracii olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik gdsterip gdstermedigi
aralarindaki iliskinin Olciilmesiyle ortaya cikar. Gilivenirlik katsayis1 O ile 1 arasinda

deger alir ve bu deger 1’¢ yaklastik¢a giivenirlik artar (Ural, Kilig; 2006: 286).

Tablo 3.23. : Yolcu Memnuniyeti Ifadelerinin Givenirlik Analizi
Cronbach’s Alpha | Madde Sayisi
0,932 3

Yolcu memnuniyetini 6lgmeye yonelik 3 sorudan olusan sorular dahil edilerek

analiz yapilmistir. Glivenirlik analizi sonucu alpha degeri 0,932 bulunmustur.

3.4.4.2. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik Testi ve Barlett

Kiiresellik Testi Sonuclar

Faktor analizi yapilmadan once degiskenler arasinda iligkinin varligi ve verilerin
faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem yeterlilik testi ve Barlett

Kiiresellik Testi ile incelenmistir.

Tablo 3.24.: Yolcu Memnuniyeti ifadelerine Iliskin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Orneklem Yeterlilik Testi ve Barlett Kiiresellik Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,743
Barlett Kuresellik Testi | Ki-Kare 877,395
Serbestlik Derecesi 3
P 0,000

Tabloda goriildiigii gibi KMO degeri >0.50 sartin1 tagidigindan dolay1 6rneklem
biiylikliigii yeterlidir. Yapilan testler sonucunda elde edilen degerler faktdr analizine

uygundur. P=0,000<0.05 oldugundan degiskenler arasinda fark olabilecegi ifade edilir.
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3.4.4.3. Yolcu Memnuniyeti ifadelerinin Kesfedici Faktor Analizi

Yolcu memnuniyeti ifadelerine iligskin kesfedici faktor analizi sonuglart ve toplam

varyans orani tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.25. : Yolcu Memnuniyeti Ifadelerine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi ve Toplam
Varyans Orani Sonucu

Faktor
Sorular 1
Faktor Yikleri

36.Havalimanindan aldigim hizmetlerden memnunum. 0,937
37.Havalimani hizmet yeniliklerinden memnunum. 0,958
38.Havaliman1 hizmet yeniliklerine iliskin olumlu 0,921
izlenimim var.

Toplam Varyans Oram = %88,173

Tablo incelendiginde, ""Havalimani hizmet yeniliklerinden memnunum." Ifadesi

(0,958) en yiiksek faktor yiikiine sahiptir. Agiklanan varyans orani 88,173 tiir.

3.4.4.4. Demografik Ozellikler ile Yolcu Memnuniyeti iliskisi

Yolcu memnuniyeti ifadelerinin demografik degiskenlerle iliskisi incelenmistir.

3.4.4.4.1. Cinsiyete Gore Yolcu Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz 6rneklemler i¢in t testi cinsiyete gore yolcu memnuniyeti farkliliklar

bu boliimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.26. : Cinsiyet ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Cinsiyet | n Ortalama | Standart | sd t P
Sapma
Yolcu Memnuniyeti | Kadin 139 | 4,0240 1,11687 339 |-0,552 | 0,146
Erkek 202 | 4,0875 0,98891 339 | -0,540

Bagimsiz  Orneklemler t testi sonuglarma goére Yolcu memnuniyeti

p=0,146>0.05, cinsiyet boyutu agisindan p degeri 0.05’ten biiyiik oldugundan aralarinda
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anlami farklilik olmadigi goriilmektedir. Yolcu memnuniyeti ortalama degerlere
bakildiginda az bir farkla erkek katilimcilarin ortalamalari1 kadin katilimcilarin
ortalamalarindan yiiksek oldugundan erkek katilimcilarin kadin katilimcilara gore veri
algis1 daha yiiksektir. Cinsiyete gore yolcu beklentileri farklilik gostermektedir. Erkek
yolcularin havalimani yolcu memnuniyetine iliskin goriisleri, kadin yolcularin
goriislerine gére daha olumludur. Erkek yolcular kadin yolculara goére havalimam

hizmetlerinden daha memnundur.

3.4.4.4.2. Yasa Gore Yolcu Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler i¢in tek faktorlii varyans analizi ile havaliman

yolcularinin yaglari ile yolcu memnuniyeti farkliliklar: bu béliimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.27.: Yas ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli Varyans

Analizi)
Yas n Ortalama | Standart | Standart |sd | F P
Sapma Hata
Yolcu
Memnuniyeti | 18-25 81 4,2840 0,98335 0,10926 | 4 2,149 | 0,075
26-35 114 4,0351 0,98401 0,09216 | 336
36-45 81 4,0947 1,05044 0,11672 | 340
46-55 42 3,7460 1,22044 0,18832
56veustl 23 3,8696 1,03835 0,21651
Toplam | 341 4,0616 1,04183 0,05642

Bagimsiz 6rneklemler igin tek-faktorli varyans analizi (one-way ANOVA) testi
sonuglarina gore yas araliklar1 agisindan yolcu memnuniyeti p=0,075>0.05 boyutlar1 p
degeri 0.05’ten bliyiik oldugundan aralarinda anlami farklilik olmadigi goriilmektedir.
Havalimanim1 gen¢ yolcu katilimcer sayisi daha fazladir. Ortalama degerlere gére geng
yolcular daha memnundur. Tiim yas araligindaki yolcular havalimanindan aldiklari

hizmetlerden memnundur.

123



3.4.4.43. Egitime Gore Yolcu Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

ile havalimanm

bu

Bagimsiz Orneklemler i¢in tek faktdrli varyans analizi

yolcularimin  egitimleri ile yolcu memnuniyeti farkliliklart bolimde

degerlendirilmistir.

Tablo 3.28.: Egitim ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli Varyans

Analizi)
Egitim n Ortalama | Standart | Standart | sd | F P
Sapma Hata
Yolcu
Memnuniyeti | jlkogretim | 26 43077 | 1,14668 | 0,22488 | 3 | 3,163 | 0,025
Lise 49 4,4218 | 0,90466 | 0,12924 | 337
Lisans 168 3,9702 1,02063 | 0,07874 | 340
Lisansiistl | 98 3,9728 1,07845 | 0,10894
Toplam 341 4,0616 1,04183 | 0,05642

Bagimsiz 6rneklemler igin tek-faktorli varyans analizi (one-way ANOVA) testi

sonuglarina gore tabloda yolcu memnuniyeti p=0,025<0.05 p degeri 0.05’ten kiigiik

oldugundan aralarinda anlami farklilik oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.29.: Egitime Gore Coklu Karsilastirma Sonuglart (Tukey)

(@) Egitim | (J)Egitim | n Ortalama | Ortalama | Standart P
Farklar(l- | Hata
J)
Yolcu
Menmuniyeti | [lkdgretim | Lise 49 4,4218 -0,11408 | 0,25040 | 0,969
Tukey Lisans 168 3,9702 0,33745 | 0,21750 | 0,408
Lisansustl | 98 3,9728 0,33490 | 0,22767 | 0,456
Lise [Ikogretim | 26 4,3077 0,11408 | 0,25040 | 0,969
Lisans 168 3,9702 0,45153" | 0,16756 | 0,037
Lisansustl | 98 3,9728 0,44898 | 0,18057 | 0,064
Lisans [Ikogretim | 26 4,3077 -0,33745 | 0,21750 | 0,408
Lise 49 4,4218 | -0,45153" | 0,16756 | 0,037
Lisansistl | 98 3,9728 -0,00255 | 0,13118 | 1,000
Lisanstistil | ilkogretim | 26 4,3077 -0,33490 | 0,22767 | 0,456
Lise 49 4,4218 -0,44898 | 0,18057 | 0,064
Lisans 168 3,9702 0,00255 | 0,13118 | 1,000
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Tukey testi sonuglarina gore lise ve lisans mezunlari agisindan anlamli bir
farklilik vardir. Orneklemde yer alan lise mezunu yolcular tniversite mezunu yolculara
gore havalimani hizmetlerinden memnundur. Egitim seviyesi yiikseldik¢e yolcu
beklentileri de arttigindan havalimani yolcu memnuniyeti azalmaktadir. Lise mezunu
yolcularin beklentileri daha az oldugundan havalimani hizmetlerinden daha fazla

memnun olmaktadir.

3.4.4.4.4. Medeni Duruma Gore Yolcu Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin t testi medeni duruma goére yolcu memnuniyeti

farkliliklar1 bu boliimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.30.: Medeni Durum Ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Medeni | n Ortalama | Standart sd t P
Durum Sapma

Yolcu Memnuniyeti | Bekar 161 | 3,9752 1,08433 339 | -1,451 | 0,600
Evli 180 | 4,1389 0,99899 339 | -1,445

Bagimsiz Orneklemler t testi sonuglarina gbre Yolcu memnuniyeti boyutu
acisindan p=0,600>0.05, p degeri 0.05’ten biiyiik oldugundan aralarinda anlami farklilik
olmadig1 goriilmektedir. Yolcu memnuniyeti ortalama degerlere bakildiginda evli
katilimcilarin ortalamalar1 bekar katilimcilarin ortalamalarindan yiiksek oldugundan evli
katilimcilarin bekar katilimcilara gore veri algis1 daha ytiksektir. Evli anket katilimci
sayis1 bekar katilimci sayisindan fazladir. Evli yolcularin havalimani yolcu
memnuniyetine iligkin goriisleri, bekar yolcularin goriislerine gore daha olumludur.

Havaliman1 hizmetleri evli yolcu ihtiyaclarini karsilayacak donanima sahiptir.

3.4.4.45. Gelir Duzeyine Gore Yolcu Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi ile havalimani

yolculariin gelirleri ile yolcu memnuniyeti farkliliklar: bu boliimde degerlendirilmistir.
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Tablo 3.31.: Gelir Ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorlii Varyans

Analizi)
Gelir n Ortala | Standart | Standart | sd F P
ma Sapma Hata

Yolcu

Memnuniyeti | 1000tlve alt: | 43 | 4,3101 1,06507 0,16242 | 4 1,649 0,162

1001-2000tl 26 | 4,3718 0,97218 0,19066 | 336

2001-3000tl 46 | 4,1014 0,99597 0,14685 | 340

3001-4000tl 46 | 3,9710 1,04427 0,15397

4001tlvedistu | 180 | 3,9704 1,04895 0,07818

Toplam 341 | 4,0616 1,04183 0,05642

Bagimsiz 6rneklemler igin tek-faktorli varyans analizi (one-way ANOVA) testi
sonuglarina gore yas araliklari agisindan yolcu memnuniyeti boyutlar1 agisindan p
degeri p>0.05’ten biiyilkk oldugundan aralarinda anlami farklilikk olmadig:
gorulmektedir. Gelir seviyesi yliksek yolcular havalimanini daha fazla kullanmaktadir.
Gelir araliklarn fark etmeksizin yolcular havalimanindan aldiklar1 hizmetten

memnundurlar. Havaliman1 gelir seviyesi fark etmeksizin tiim yolculara hitap

etmektedir.

3.44.46. Seyahat Ahskanhgma Gore Yolcu  Memnuniyetinin

Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin tek faktorlii varyans analizi ile havalimani

yolcularinin seyahat aligkanhigi ile yolcu memnuniyeti farkliliklart bu bolimde

degerlendirilmistir.

Tablo 3.32.: Seyahat Aliskanlig1 Ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Tek Faktorli
Varyans Analizi)

Seyahat n Ortala | Standart | Standart |sd | F P
Aliskanhgi ma Sapma Hata
Yolcu
Memnuniyeti | is 126 | 4,0132 | 1,06199 0,09461 | 4 0,702 | 0,591
Tatil 111 | 41772 0,91433 0,08678 | 336
Ziyaret 55| 4,0788 1,09048 0,14704 | 340
Saglik 16 | 3,8542 1,12854 0,28214
Diger 33| 3,9293 1,24654 0,21700
Toplam 341 | 4,0616 1,04183 0,05642
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Bagimsiz 6rneklemler icin tek faktorlii varyans analiziyle havalimani
yolcularinin seyahat aliskanliklar1 (is, tatil, ziyaret, saglik, diger amagl yolculuk) ve
yolcu memnuniyetinin degerlendirildigi bu bolimde ANOVA tablosuna bakildiginda
yolcu memnuniyeti p=0,591>0.05 boyutlar1 acisindan p degeri 0.05’ten biiyiik
oldugundan seyahat aligkanliklar1 ile yolcu memnuniyeti boyutlar1 arasinda anlami
farklilik olmadigi goriilmektedir. Yolcu memnuniyeti ile yolcularin seyahat
aligkanliklar1 arasinda anlamli farlilik olmadigindan c¢oklu mukayeselere gerek
kalmamustir. Yolcular havalimanini daha ¢ok is ve tatil amaciyla kullanmaktadir.

Seyahat amac1 farketmeksizin yolcular havalimani hizmetlerinden memnundur.

3.4.4.47. Seyahat Sikligina Gore Yolcu Memnuniyetinin Degerlendirilmesi

Bagimsiz orneklemler igin t testi seyahat sikhigmna gore yolcu memnuniyeti

farkliliklar1 bu boliimde degerlendirilmistir.

Tablo 3.33.: Seyahat Siklig1 ile Yolcu Memnuniyeti Arasindaki Farkliliklar (Bagimsiz t-test)

Seyahat | n Ortalama | Standart sd |t P
Sikhigi Sapma

Yolcu Memnuniyeti | Sik 210 | 3,9762 1,05104 339 [-1,924 | 0,731
Seyrek 131 | 4,1985 1,01592 339 |-1,939

Bagimsiz  Orneklemler t testi sonuglarma gore Yolcu memnuniyeti
p=0,731>0.05, boyutu agisindan p degeri 0.05’ten biiylik oldugundan aralarinda anlami
farklilik olmadigi goriilmektedir. Yolcu memnuniyeti ortalama degerlere bakildiginda
seyrek yolculuk eden katilimcilarin ortalamalari sik yolculuk eden katilimcilarin
ortalamalarindan yiiksek oldugundan seyrek yolculuk eden katilimcilarin sik yolculuk
eden katilimcilara gore veri algist daha yiiksektir. Seyrek yolculuk eden yolcularin
havaliman1 hizmet kalitesine iliskin goriisleri, sik yolculuk eden katilimecilarin

goriislerine gore daha olumludur.
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3.4.5. Hizmet Yeniliklerinin Hizmet Kalite Algisina Etkisi

Hizmet Yenilikleri ile Hizmet Kalite Algis1 arasinda kurdugumuz modele iliskin
regresyon analizi yapilmistir. Varyans analizi tablosunda modelin gegerliligine bakilmis
olup ¢ikan p=0,000° <0,05’ten kii¢iik olmas1 sebebiyle model gecerlidir.

Analiz sonuglarina gore havalimaninda uygulanan hizmet yeniliklerinin bagimli
degisken olan hizmet kalite algisina etkisi oldugu goriilmektedir. Analiz sonuca iligkin

dagilim tabloda verilmistir.

Tablo 3.34.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Hizmet Kalite Faktorii Arasindaki Basit Regresyon
Analizi Anova Tablosu

Model Kareler Toplamn | sd | Ortalama Kare F P

1 Regresyon | 128,021 1 |128,021 506,783 | 0,000
Kalan 85,637 339 | 0,253
Toplam 213,658 340

Tablo 3.35.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Hizmet Kalite Faktorii Arasindaki Coklu Dogrusal
Regresyon Analizi

Model=1 Standardize Edilmemis | Standardize Edilmis
Katsayilar Katsayilar
Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata Beta t P
Sabit Deger 1,219 0,123 9,924 0,000
Kiosk 0,182 0,032 0,268 5,694 0,000
X-ray 0,115 0,029 0,177 3,946 0,000
Havalimam Oteli 0,023 0,026 0,038 0,864 0,388
Sosyal Medya -0,064 0,031 -0,094 -2,022 0,044
Bilgi Monitori 0,102 0,035 0,133 2,921 0,004
Mobil Uygulama 0,032 0,033 0,045 0,983 0,326
Navigasyon 0,065 0,035 0,089 1,847 0,066
Internet Hizmetleri 0,067 0,029 0,101 2,302 0,022
Engelli yolcu Hizmetleri 0,196 0,029 0,286 6,686 0,000
R?=0,663 Diizeltilmis R*=0,654
Bagimh Degisken | Hizmet kalite algis1

Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Hizmet kalite algisi=1,277 + (0,707*Hizmet yenilikleri)

Uygulanan hizmet yenilikleri ile olusturdugumuz modelin analiz sonuglarina

gore Kiosk, X-ray, Sosyal Medya, Bilgi Monitorii, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu
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Hizmetleri faktorlerinin p degerleri 0,05’ten kiigiik oldugundan istatistiksel olarak

anlamlidir. Modele girmislerdir. Biitiin bu faktorlerin modeli agiklama yiizdesi ise

% 66’11k bir orandir.

Analiz sonuglarini incelersek; Kiosk, X-ray, Sosyal Medya, Bilgi Monitord,
Internet Hizmetleri, Engelli yolcu Hizmetleri faktorlerinin kalite algisin1 olumlu yonde
etkilemekte, Havaliman1 Oteli, Mobil Uygulama, Navigasyon faktorlerinin ise kalite

algisi lizerinde anlamli bir etkisi yoktur.
Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Hizmet kalite algisi= 1,219 + ( Kiosk*0,182) + ( X-ray*0,115) + (Sosyal Medya*-
0,064) + ( Bilgi Monitdrii*-0,064) + ( Internet Hizmetleri*0,067) + ( Engelli Yolcu
Hizmetleri*0,196)

Modelde hizmet Kkalitesi faktoriine en biyiik katkiyr Kiosk (Self servis
hizmetler) ve Engelli yolcu Hizmet faktorleri yapmaktadir. Hizmet Kkalitesi
faktorlerinden alti tanesinin yolcu memnuniyeti faktorind etkilemesiyle H4 hipotezi

kismen kabul edilmistir.

3.4.6. Hizmet Yeniliklerinin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Hizmet yenilikleri ile yolcu memnuniyeti arasinda kurdugumuz modele iliskin
regresyon analizi yapilmigtir. Model igin Varyans analizi tablosuna modelin
gegerliligine bakilmis olup ¢ikan p degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasi sebebiyle model
gecerlidir.

Analiz sonuglarina gére havalimaninda uygulanan hizmet yeniliklerinin bagimli
degisken olan yolcu memnuniyetine etkisi oldugu goriilmektedir. Analiz sonuca iliskin

dagilim tabloda verilmistir.

Tablo 3.36.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Yolcu Memnuniyet Faktorii Arasindaki Basit

Regresyon Analizi Anova Tablosu

Model Kareler Toplanm | sd | Ortalama Kare F P

2 Regresyon | 201,481 1 201,481 407,632 | 0,000°
Kalan 167,559 339 | 0,494
Toplam 369,040 340
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Tablo 3.37.: Hizmet Yenilik Faktérleri Ile Yolcu Memnuniyet Faktorii Arasindaki Coklu
Dogrusal Regresyon Analizi

Model=2 Standardize Edilmemis | Standardize Edilmis
Katsayilar Katsayilar
Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata Beta t P
Sabit Deger 0,504 0,169 2,972 0,003
Kiosk 0,159 0,044 0,179 3,608 0,000
X-ray 0,017 0,040 0,020 0,418 0,677
Havalimam Oteli 0,115 0,036 0,146 3,159 0,002
Sosyal Medya -0,134 0,043 -0,151 -3,090 0,002
Bilgi Monitéri 0,076 0,048 0,075 1,575 0,116
Mobil Uygulama -0,006 0,045 -0,006 -0,127 0,899
Navigasyon 0,199 0,049 0,207 4,085 0,000
internet Hizmetleri 0,141 0,040 0,162 3,518 0,000
Engelli yolcu Hizmetleri 0,329 0,040 0,366 8,137 0,000
R?=0,629 Diizeltilmis R?=0,619
Bagiml Degisken | Yolcu Memnuniyeti

Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.
Yolcu memnuniyeti= 0,535 + (0,887*Hizmet yenilikleri)

Uygulanan hizmet yenilikleri ile olusturdugumuz model analiz sonuglarina gore
Kiosk, Havalimani oteli, Sosyal Medya, Navigasyon, internet Hizmetleri, Engelli yolcu
hizmetleri faktorlerinin p degerleri 0,05’ten kii¢iik oldugundan istatistiksel olarak
anlamlidir. Modele girmislerdir. Biitiin bu faktorlerin modeli agiklama yiizdesi ise

% 62’lik bir orandir.

Analiz sonuglarini incelersek; Kiosk (Self servis hizmetler), Havaliman1 oteli,
Sosyal Medya, Navigasyon, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu hizmetleri faktorleri
yolcu memnuniyetini olumlu yodnde etkilemekte, X-ray, Bilgi monitorleri, Mobil

uygulama faktorlerinin ise yolcu memnuniyeti Gzerinde anlaml bir etkisi yoktur.

Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Yolcu memnuniyeti = 0,504 + ( Kiosk*0,159) + ( Havalimam oteli*0,115) + (Sosyal
medya*-0,134) + ( Navigasyon*0,199) + ( Internet Hizmetleri*0,141) + ( Engelli
yolcu Hizmetleri*0,329)
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Modelde yolcu memnuniyeti faktoriine en biiyiik katkiyr Kiosk (Self servis
hizmetler) ve engelli yolcu hizmeti faktorleri yapmaktadir. Hizmet Kkalitesi
faktorlerinden alt1 tanesinin yolcu memnuniyeti faktoruni etkilemesiyle H5 hipotezi

kismen kabul edilmistir.

3.4.7. Hizmet Kalite Algisinin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Hizmet Kalite Algis1 ile Yolcu Memnuniyet faktorii arasinda kurdugumuz
modelin regresyon analizi yapilmistir. Modelin Varyans analizi tablosunda gecerliligine

bakilmis olup p=0,000<0,05 oldugundan model gegerlidir.

Analiz sonuglarina gére Fiziksel Ozellik, Glvenilirlik ve Empati faktorlerinin p
degeri 0,05’ten kiicliik oldugundan istatistiksel olarak anlamlidir. Modele girmislerdir.

Biitiin bu faktorlerin modeli agiklama yiizdesi ise % 69’1uk bir orandir.

Analiz sonuclarimi incelersek; Fiziksel Ozellik, Guvenilirlik ve Empati
faktorlerinin yolcu memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi, heveslilik ve guven

faktorlerinin ise yolcu memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

Analiz sonuglarina gore hizmet kalite faktorlerinin bagimli degisken olan yolcu
memnuniyetine etkisi oldugu goriilmektedir. Analiz sonucuna iligkin dagilim tabloda

verilmistir.

Tablo 3.38. : Hizmet Kalite Algis1 Ile Yolcu Memnuniyet Faktorii Arasindaki Basit Regresyon
Analizi Anova Tablosu

Model Kareler Toplami | sd | Ortalama Kare F P

3 Regresyon 255,403 5 51,081 | 150,584 | 0,000°
Kalan 113,637 | 335 0,339
Toplam 369,040 | 340
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Tablo 3.39.: Hizmet Kalite Algis1 Ile Yolcu Memnuniyet Faktdrii Arasindaki Coklu Dogrusal

Regresyon Analizi

Model=3 Standardize  Edilmemis | Standardize Edilmis
Katsayilar Katsayilar
Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata Beta t P
Sabit Deger | -0,363 0,178 -2,046 | 0,041
Fiziksel Ozellik 0,428 0,062 0,324 | 6,899 | 0,000
Guvenilirlik 0,249 0,067 0,211 | 3,725 | 0,000
Heveslilik -0,048 0,071 -0,043 | -0,686 | 0,493
Guven -0,017 0,079 -0,016 | -0,215| 0,830
Empati 0,474 0,064 0,441 | 7,424 | 0,000
R?=0,692 Diizeltilmis R*=0,687
Bagimh Degisken | Yolcu memnuniyeti

Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Yolcu Memnuniyeti= -0,363 + (Fiziksel Ozellik*0,428) +(Giivenilirlik*0,249) +
((Empati*0,474)

Modelde yolcu memnuniyeti faktoriine en biiylik katkiyr empati ve fiziksel

Ozellik faktorii yapmaktadir. Hizmet kalitesi faktorlerinden (i¢ tanesinin yolcu

memnuniyeti faktorini etkilemesiyle H6 hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tablo 3.40. : Hipotez Testleri Sonuglart

HIiPOTEZ SONUC

Hi | Demografik ozellikler ile hizmet kalite algis1 arasinda anlamli Ret
farklilik vardir.

H2 | Demografik 6zellikler ile hizmet yenilikleri algis1 arasinda anlamli Ret
farklilik vardir.

Hs | Demografik o©zellikler ile yolcu memnuniyeti arasinda anlamli Ret
farklilik vardir.

Hs | Havalimani hizmet yenilikleri ve hizmet kalite algis1 arasinda iliski Ret
vardir.

Hs | Havalimani hizmet yenilikleri ile yolcu memnuniyeti arasinda iliski Ret
vardir.

He | Havalimanm1 hizmet kalite algis1 ile yolcu memnuniyeti arasinda Ret

iligki vardir.
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SONUC

Gunimuz rekabet kosullarmin sertlesmesi ve teknolojinin hizla biiyiimesiyle
isletmeler sahip olduklar1 kaynaklar1 yenilemek zorunda kalmistir. Havayolu
tasimaciliginda sunulan hizmet; yolcunun ugak rezervasyonuyla baslayip, havalimam
islemlerinin yapilip ugak yolculugu ile sonlanan bir siirectir. Her giin binlerce insanin
ugrak yeri olan havalimanlar1 da diinyada ki degisimlere ayak uydurmak i¢in hizmet
yeniliklerine ve hizmet kalitesine onem vermektedir. Havalimanlarinda teknolojik
yenilikler sayesinde sunulan hizmet hizinda ve hizmet kalitesinde artis yasanmistir.
Hizmet yenilikleri sayesinde yolcularin havalimanlarindan aldiklart hizmet siiresi

kisalmakta bu da yolcu memnuniyetinin artmasini saglamaktadir.

Arastirmada havalimani hizmet siirecinde dnemli kavramlarin birbirleri ile
iligkileri incelenmistir. Bunlar; havalimani hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisina,
havaliman1 hizmet yeniliklerinin yolcu memnuniyetine ve hizmet kalite algisinin yolcu
memnuniyetine etkisi 6l¢iilmiistiir. Bunun icin de Istanbul havalimaninda anket

calismasi yapilarak sonuglar degerlendirilmistir.

Analizin ilk kisminda demografik 6zellikler incelenmistir. Sonrasinda hizmet
kalite algisi, hizmet yenilikleri ve yolcu memnuniyetiyle ilgili analizler yapilmis, bu
faktorlerde demografik degiskenler agisindan farkliliklar incelenmistir. Son bdliimde
ise; hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisina etkisi, hizmet yeniliklerinin yolcu
memnuniyetine etkisi, hizmet kalite algisinin yolcu memnuniyetine etkisinin olup

olmadig1 incelenmis hipotezler test edilmistir. Aragtirma 341 yolcu iizerinde yapilmistir.

Demografik degiskenler agisindan hizmet kalite faktorleri arasinda farkliliklarin
olup olmadigin1 incelemek amaciyla bagimsiz 6rneklemler igin t- testi ve one-way
anova testleri yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda yolcularin Sadece egitim

durumlar ile hizmet kalite degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Egitime gore hizmet kalite faktorleri arasindaki farkliligi degerlendirirsek;
Guvenilirlik ve Empati’nin egitim ortalama degerlerine gbre egitim seviyesi ile
aralarinda anlamli farhiliklar oldugu goriilmektedir. Havalimani giivenilirligi ve empati
faktorlerinin lise ve iniversite mezunlari agisindan aralarinda anlamli bir farklilik

oldugu goriilmektedir. Egitim seviyesi arttikca yolcu beklentileri de artmaktadir. Lisans
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mezunu yolcularin lise mezunu yolculara goére havalimani yolcu memnuniyeti
azalmaktadir. Egitim seviyesi ylikseldikce beklentilerde arttigindan memnuniyetsizlikte
artar. Lise mezunlarina gore havalimani galisanlar1 guvenilirdir ve empati yaparak yolcu
ithtiyaglarim ~ karsilamaktadir.  Lisans  mezunu  yolcularmin  beklentilerini
karsilamadigindan lise mezunlariyla ayn1 memnuniyet diizeyine sahip degildir.
Havalimani egitim seviyesi yliksek yolcu memnuniyetini saglamaya yonelik hizmetler

sunmalidir.

Demografik degiskenler agisindan hizmet yenilik faktorleri arasinda
farkliliklarin olup olmadigini incelemek amaciyla bagimsiz 6rneklemler igin t- testi ve
one-way anova testleri yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda yolcularin cinsiyet, yas,
egitim durumlari ile hizmet yenilik degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar tespit

edilmistir.

Cinsiyete gore hizmet yenilik faktorleri arasindaki farkliligi degerlendirirsek; X-
ray hizmet yeniligi ile anlamli farklilik vardir. Yolcular X-ray hizmetinden memnun
degildir. Bunun sebebi, yolcularin x-ray cihazlarima  giivenmemesinden
kaynaklanmaktadir. Erkek katilimci sayis1 kadin katilime1 sayisindan fazladir. Erkek
katilimcilarin ortalamalari kadin katilimcilarin ortalamalarindan yiiksek oldugundan
erkeklerin kadinlara gore veri algis1 daha yiiksektir. Erkek yolcularin havalimani hizmet
kalitesine iliskin goriisleri, kadin yolcularin goriislerine gore daha olumludur. Kadin
yolcularin ihtiyaglariyla erkek yolcu ihtiyaglar1 farklidir. Erkek yolculardan farkli olarak
kadin yolcularin hijyen, cocuk bakim odalari gibi hizmet beklentileri vardir. Erkek

yolcular havalimani hizmet yeniliklerinden daha memnundur.

Yas’a gore hizmet yeniligi faktorleri arasindaki farkliligi degerlendirirsek;
Internet hizmetleri ve engelli yolcu hizmetleri boyutlarinin yasa gére aralarinda anlaml
farliliklar oldugu goriilmektedir. Bu farkliliklar internet hizmetleri icin 26-35 yas
araligiyla 46-55 yas araligindaki katilimcilardan kaynaklanmaktadir. 46-55 yas aralidi
katilimcilarin belirli kismi teknoloji ve gerekli hizmetleri kullanim zorlugu yasar. 26-35
yas araligindaki katilimcilar; teknolojik yeniliklere agik olduklarindan internet
hizmetlerine ulagsmasi kolaydir ve diger yas araligina gore internet hizmetlerini daha

fazla kullanmaktadir.
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Engelli yolcu hizmetleri boyutunun yas seviyesine gore aralarinda anlaml
farliliklar var. Engelli hizmetleri agisindan 18-25 ve 56 yas ve iistii a¢isindan anlamli bir
farklilik vardir. 18-25 yas arasi geng¢ katilimcilar 56 yas ve istiine gére havalimaninda
engelli yolcu hizmetlerine daha duyarlidir. 18-25 yas arasi anket katilimecilarinin engelli
yolcu hizmet duyarlilig1 56 yas ve {istii katilimcilara gore daha fazladir. Geng nesil umut
vermektedir. 18-25 yas aras1 katilimeilar, engelli yolculara empatiyle yaklasmaktadir.
Engelli yolcu hizmetlerinin havalimaninda bulunmasi gerektigi konusunda 18-25 yas
arasi yolcular daha duyarlidir. Geng nesle gore havalimani engelli yolcularin kolay

hizmet alabilecegi sekilde insa edilmistir.

Egitime gore hizmet yeniligi faktorleri arasindaki farkliligi degerlendirirsek;
Havalimani Oteli boyutunun egitim seviyesine gore aralarinda anlamli farliliklar oldugu
gorulmektedir. Havalimani otel hizmet yeniligi agisindan lise ve lisans mezunu yolcular
arasinda anlamli bir farklihk vardir. Orneklemde yer alan lise mezunu yolcular
universite mezunu yolculara gore daha fazla havalimani oteli kullanmaktadir. Egitim
seviyesi ylikseldikge havalimani otel hizmeti tercihi diismektedir. Bu yolculara alternatif
hizmetler sunularak yolcu memnuniyeti arttirilabilir. Egitim diizeyi yiiksek yolcularin
havalimaninda sunulan VIP hizmetlere ulasim kolayligi saglandigi takdirde yolcu

memnuniyeti artacaktir.

Engelli yolcu hizmetleri boyutunun egitim seviyesine gore aralarinda anlamli
farlhiliklar var. Engelli yolcu hizmetleri acisindan ilkogretim ve lisaniistii, lise ve
lisansiistl, lise ve Universite mezunlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir. Lisans
mezunlar1 lise ve lisansiistii mezunlarina gore engelli yolcu hizmetlerine daha az
duyarlidir. Orneklemde yer alan ilkdgretim mezunlarmin lisansiistii yolculara gore;
lisansiisti. mezunu yolcularin lise mezunlarina goére; lise mezunlarinin lisans
mezunlarina gore daha fazla engelli yolcu hizmetlerine duyarhidir. Ilkégretim ve lise
egitimi almig egitim seviyesi diisiik yolcularin lisansiistii ve lisans mezunu yolculara
gore engelli yolcu hizmetleri duyarliligi daha fazladir. Egitim almis kisilerin engelli
hizmetlerine duyarsiz kalmast yardima ihtiyact olan kisilere kars1 empati
yapamadiklarinin  gostergesidir. Engelli kisilere duyarlilik gosterilmesi egitimle
kazandirilamamaktadir. Egitim seviyesi diisiik yolculara goére havalimani engelli

yolcularin rahat ve gilivenli sekilde hizmet alabilecegi donanima sahiptir.
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Demografik degiskenler agisindan yolcu memnuniyeti faktorleri arasinda
farkliliklarin olup olmadigini incelemek amaciyla bagimsiz 6rneklemler igin t- testi ve
one-way anova testleri yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda yolcularin egitim
durumlar1 ile yolcu memnuniyeti degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar tespit

edilmistir.

Egitime gore yolcu memnuniyeti faktorleri arasindaki farkliligi degerlendirirsek;
yolcu memnuniyeti ile egitim arasinda anlami farklilik oldugu goriilmektedir. Lise ve
{iniversite mezunlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir. Orneklemde yer alan lise
mezunu yolcularin {iniversite mezunu yolculara goére havalimani hizmetlerinden
memnun olduklarini s6yleyebiliriz. Orneklemde yer alan lise mezunu yolcular lisans
mezunu yolculara gore havalimanindan daha fazla memnundur. Egitim diizeyi arttikga
yolcu beklentileri artmaktadir. Egitim seviyesi ylikseldikce havalimani yolcu
memnuniyeti azalmaktadir. Lise mezunu yolcularin beklentileri daha az oldugundan
havalimani hizmetlerinden daha fazla memnun olmaktadir. Egitim seviyesi yiiksek
yolcu memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in bu yolcu grubunun daha iyi hizmetlere

erisimi saglanmalidir.

Orneklemden elde edilen veri analizi sonucu hizmet yeniligi faktdriiyle
demografik degiskenler arasinda anlamli sonuglar ortaya ¢ikmazken hizmet kalitesi ve

yolcu memnuniyeti faktorleri arasinda daha fazla anlamli sonuglar ortaya ¢ikmustir.

Bagimsiz degisken olan hizmet yeniliginin bagimli degisken olan hizmet kalite
algis1 tizerindeki etkilerini incelemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglarina
gore ise belirlenen hizmet yeniligi faktorlerinden Kiosk, X-ray, Sosyal Medya, Bilgi
Monitorii, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu Hizmetlerinin kalite algisini olumlu yénde
etkiledigi, Havalimani Oteli, Mobil Uygulama, Navigasyon faktorlerinin ise kalite algisi

tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmiistiir.

Bagimsiz degisken olan hizmet yeniliginin bagimli degisken olan yolcu
memnuniyeti {izerindeki etkilerini incelemek amaciyla yapilan regresyon analizi
sonuglarma gore ise belirlenen hizmet yeniligi faktOrlerinden Kiosk (Self servis
hizmetler), Havaliman oteli, Sosyal Medya, Navigasyon, Internet Hizmetleri, Engelli

yolcu hizmetlerinin yolcu memnuniyetini olumlu ydnde etkiledigi, X-ray, Bilgi
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monitdrleri, Mobil uygulama faktérlerinin ise yolcu memnuniyeti {izerinde anlamli bir

etkisi olmadig1 goriilmiistiir.

Bagimsiz degisken olan hizmet kalite algisinin bagimli degisken olan yolcu
memnuniyeti {izerindeki etkilerini incelemek amaciyla yapilan regresyon analizi
sonuglarina gore ise belirlenen hizmet Kalitesi faktorlerinden Fiziksel Ozellik,
Guvenilirlik ve Empati’nin yolcu memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi, heveslilik ve
guven faktorlerinin ise yolcu memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi olmadig

gorilmiistiir.

Sonug olarak; havaliman isletmelerinin yolcu sikayetlerini en aza indirerek
yolcu memnuniyetini arttiracak sekilde hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Havalimani
isletmeleri en fazla gelir sagladig1 yolcu gruplarinin memnuniyetini arttiracak sekilde
hizmet sunumunu gercgeklestirmelidir. Bu sayede havalimani isletmelerinin, uzun
vadede hizmetler konusunda basarili olmalar1 ve pazar paylarini arttirmalari miimkiin
olabilir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesi havalimani1 hizmetlerini
yenilige yonlendirmektedir. Havalimanlarinda hizmet yeniliklerinin yogun olarak

kullanilmas1 hizmetlerin uygulanmasi ve benimsenmesi agisindan 6nemlidir.

Yolcularin havalimani isletmelerinden hizmet kalitesi ve hizmetlerde yenilik
beklentileri  yolcu  memnuniyetinin  belirleyicisidir. ~ Yolcu  memnuniyetinin
saglanmasinda diger faktorlerin ele alinarak hizmet yenilikleri faktorlerinden bilgi
monitoérl, x-ray, mobil uygulama, havalimani oteli, navigasyon faktorlerinde
memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi i¢in sunulan hizmetlerde gerekli iyilestirmeler
yapilmalidir. Yolcu memnuniyetinin saglanmasinda hizmet kalite faktorlerinden ¢alisan
hevesliligi ve giiven konularinda havalimani gerekli tedbirleri alarak bu konuda yolcu
memnuniyetini ~ saglamalidir.  Bu  hizmetlerdeki memnuniyetsizligin  sebebi

havalimaninin yeni agilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.

Bu calismayla elde edilen veriler teorik ve pratik agidan faydali bilgiler
icermektedir. Teorik acgidan literatiirde olan hizmet yenilik boyutlarina 5 yeni hizmet
yenilik boyutu kazandirilmigtir. Pratik agidan ise hizmet yeniliklerinin hizmet kalite

algis1 ve yolcu memnuniyetine etkisine deginilmistir.

Anket uygulamasi; Istanbul havalimani, 15 giin stre ile 341 kisi ve belirli

sireyle sinirli kaldigindan anket sonuglari bu sekilde cikmistir. Anketin farkli
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havalimanlarinda ve daha fazla kisiye uygulanmasi halinde farkli sonuclar elde

edilebilir.
Analiz sonuglaria gore asagidaki onerileri yapmak miimkiindiir;

o Analiz sonuclarma gore yiiksek egitim seviyesine sahip yolcular hizmet kalite
faktorlerinin bazilarindan memnun degildir. Isletme, Egitim diizeyi yiiksek yolcularin
hizmet kalite algisim arttiracak yonde glvenilirlik ve empatiye énem verek hizmet

sunmalidir.

o Hizmet yeniliklerinden x-ray hizmeti yolcu memnuniyetini saglamamaktadir.
Yolcularin ¢ogu x 1smlarimin kendilerine zarar verdigini diisiinmektedir fakat X 1511

tarayicilar1 havalimani giivenligini saglamak i¢in kullaniimaktadir.

o Internet hizmet yeniliginden 46-55 yas aras1 yolcular memnun degildir. 46-55 yas
araligindaki yolcu grubunun havalimani internet hizmetlerine ulasilabilirligi saglanarak

yolcu memnuniyeti arttirilabilir.

o Hizmet yeniliklerinden otel hizmetini egitim seviyesi yiiksek kisiler daha az tercih
etmektedir. Isletme bu yolcu grubu igin alternatif hizmetler sunabilir. VIP hizmetler ya
da havalimaninin belirli bolgelerine konumlanmis danismanlik hizmetleriyle yolcu

memnuniyeti saglanabilir.

o Engelli yolcularin havalimani giivenlik gec¢isinden ucagin havalanmasina kadar
olan surecgte, engelli yolcu hizmetlerine erisim kolayligi ile yolcu memnuniyeti

saglanabilir.

o Veri seti genisletilerek ve farkl istatistiksel yontemler kullanilarak daha detayli

incelenebilir. Sonuglar karsilastirilarak ¢alisma gelistirilebilir.
o Orneklem grubu degistirilerek farkli drneklem grubu olusturulabilir.

Analiz sonuglarina gore; isletme, hizmet kalite faktorii olan giiven ve c¢alisan
hevesliligine &nem vermelidir. Isletme tarafindan havalimani oteli, x-ray, mobil
uygulama, navigasyon ve bilgi monitorii hizmet yeniliklerinde iyilestirmeler yapilarak

yolcu memnuniyet diizeyi arttirilabilir.
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Isletme, yolcu hizmet beklentilerini belirlemeli, ilgili departman hizmetin
beklenen sekilde gerceklestirilmesine O6nem vermelidir. Havalimani hizmetlerinin
erisilebilir olmasiyla yolcu memnuniyeti saglanabilir. Isletme sunulan hizmetlerin
taninmasi ve benimsenmesi konusunda yolcular1 bilgilendirmeli ve hizmet kalitesinin
arttirtlmas1  yoniinde c¢alismalar yapmalidir. Bu c¢alisma gelistirilerek  diger

havalimanlarinda da uygulanabilir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

ISTANBUL YENI HAVALIMANI HiZMET KALITESi DEGERLENDIRME

ANKETI

Sayin yolcular,

Bu anket Bilecik Seyh Edebali Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Ana Bilim Dalr’nda yiiriitiilen yiiksek lisans tez arastirma siireci i¢in yapilmaktadir. Bu
anket sorular1 Istanbul havalimani hizmet yeniliklerinin hizmet kalitesine ve yolcu
memnuniyetine etkisini 6l¢gmek amaciyla hazirlanmistir. Havalimaninin hizmetleriyle
ilgili asagida belirtilen Ozelliklere ne derecede katildiginizi belirtiniz. Sorulardaki
ifadelere kesinlikle katilmiyorsaniz 1’1, katilmiyorsaniz 2’yi, Kararsizsaniz 3’i,
katiliyorsaniz 4’1, kesinlikle katiliyorsaniz 5°1 isaretleyiniz. Vakit ayirdiginiz igin
tesekkiir ederiz.

Hazirlayan: Ummiihan DEMIR

1. Bolim: Demografik Bilgiler

Cinsiyet K() E()

Yas 18-25 () 26-35() 36-45() 46-55() 56 ve Ustu ()

Egitim [Ikogretim () Lise () Lisans () Lisansusti ()

Medeni Bekar () Evli ()

Durum

Gelir Dlzeyi 1000 tl ve alt1 ( )1001 ve 2000 t1( )2001-3000tI ( )3001-4000tl ()
4001 tl ve Ustii()

Seyahat is() Tatil() Ziyaret() Saghk() Diger()

Nedeni

Seyahat Sikhig1 | Stk () Seyrek ()
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2. Boliim: Hizmet Kalitesi Olcegi (Servqual)

g E
Aciklama: Liitfen agagidaki ifadelere iliskin katilim diizeyinizi B g g g g
[P re g - o - .. 5] o = = L =
ilgili ifadeye iliskin secenegi isaretleyerek belirtiniz. =5z 8| 5| = £
SEE Ll 2| E2
S 3 5| 8| 8§
X 4 M4 M| M| X ¢
1 | Havalimani modern arag- gere¢ ve donanima sahiptir. 1 213 |4 |5
2 | Havalimani fiziksel imkanlar1 (i¢ ve dis binalar, dekor, | 1 213 |4 |5
1siklandirma, mobilya vb.) gorsel acidan ¢ekicidir.
3 | Havaliman caligsanlar1 diizgiin goriiniislidiir. 1 213 |4 |5
4 | Havalimani arag ve geregleri yeterli sayidadir. 1 213 |4 |5
5 | Havalimani farkli hizmet sekillerine uygun ¢esitlilige sahiptir. 1 213 |4 |5
6 | Havalimani ortam temizdir. 1 213 |4 |5
7 | Havalimani genel olarak rahat ve konforludur. 1 213 |4 |5
8 | Havaliman1 yeterince aydinlik ve havadardir. 1 213 |4 |5
9 | Havalimani isletmesi hizmetlerini zamaninda yerine getirir. 1 213 |4 |5
10 | Havalimani calisanlar1 yolcularin problemini ¢6zmede anlayish | 1 213 |4 |5
ve guven vericidir.
11 | Havalimaninda yolcularin ugus Oncesi islemleri dogru olarak | 1 213 (4 |5
yapilir.
12 | Havalimaninda hizmetler tam zamaninda sunulur. 1 2|3 (4 |5
13 | Havalimani ¢aligsanlar1 dogru hizmeti verebilecek diizeydedir. 1 213 |4 |5
14 | Havalimam ¢alisanlari, hizmetleri en kisa zamanda yerine getirir. | 1 213 |4 |5
15 | Havalimani c¢alisanlart her zaman yolculara yardim etmeye | 1 213 (4 |5
isteklidir.
16 | Havalimani calisanlar1 yolcularin taleplerine en kisa zamanda | 1 213 (4 |5
cevap Vverir.
17 | Yolcular havalimani ¢aliganlari ile olan iligkilerinde kendilerini | 1 213 (4 |5
guvende hisseder.
18 | Havalimani ¢alisanlar yeterli bilgi birikimine sahiptir. 1
19 | Havalimani ¢aligsanlar1 yolculara kibar davranir. 1 2
20 | Havalimani hizmet alimi sirasinda yolcu mahremiyetine 6zen | 1 213 |4 |5
gOsterilmektedir (x-ray, kisisel bilgiler vs.).
21 | Havalimani yolcular i¢in elinden gelenin en iyisini yapar. 1 213 (4 |5
22 | Havalimani galigsanlar1 yolcularin ihtiyaglarini anlamaya g¢aligir. 1 213 |4 |5
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23 | Havalimani ¢aliganlar1 yolculara 6zel ilgi gosterir. 1 213 |4 |5
24 | Havaliman1 c¢aligma saatleri yolcu ihtiyaglarina uygun olarak | 1 213 (4 |5
dizenlenmektedir.
25 | Havaliman calisanlarinin acgiklamalari kolaylikla | 1 213 |4 |5
anlasilabilmektedir.
3. Bolum: Hizmet Yeniliklerine Ait Sorular
L o g E
Aciklama: Liitfen asagida belirtilen ifadelerin size ne dlgiide 5 £ g = g
~ iy @ o = = o =
uygun oldugunu belirtiniz. =5z 8| 5| = £
= E E S| 2|2
S & 5| 5| &%
X 4 M M| M| X 2
26 | Kiosklar (Self servis teknoloji hizmetleri) kullanishidir. 1 213 |4 |5
27 | X-ray cihazlar1 havalimani giivenligini saglar. 1 2|13 |4 |5
28 | Havalimani otelleri ugus aralarinda dinlenmem i¢in iyi bir | 1 213 |4 |5
alternatif olmaktadir.
29 | Sosyal medya araciligiyla hizmetler hakkinda yolcularin | 1 213 |4 |5
bilgilendirilmesi faydalidir.
30 | Yolcu bilgi monitdrlerinin bilgilendirici ve anlagilir olmasi | 1 213 |4 |5
hizmet alimin kolaylagtirmaktadir.
31 | Mobil uygulama havalimaninda bazi islemleri daha hizli | 1 213 (4 |5
yapmami saglamaktadir.
32 | Terminal i¢i, terminal dis1 navigasyon uygulamasi uguslarin | 1 213 (4 |5
gerceklesecegi kapiya en kolay yoldan ulagsmami saglamaktadir.
33 | Havaliman1 internet temelli hizmetler hizmet alimmi |1 213 (4 |5
kolaylastirmaktadir.
34 | Havaliman1 engelli yolcularin rahat ve giivenli hizmet almalarina | 1 213 |4 |5
imkan verecek sekilde inga edilmistir.
4. Bélum: Yolcu Memnuniyetine Ait Sorular
) 3 L o - g E
Acgiklama: Liitfen asagida belirtilen ifadelerin size ne Ol¢iide 5 2 = £ £
o Lo o = o = = L =
uygun oldugunu belirtiniz. <32 2 8| 5| =<8
TEE | Z|Ez
S8 & 5| | 8
X 4 M M| M| X ¢
35 | Havalimanindan aldigim hizmetlerden memnunum. 1 213 |4 |5
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36

Havalimanindaki hizmet yeniliklerinden memnunum.

37

Havalimaninda verilen teknolojik hizmet yeniliklerine iliskin iyi
ve olumlu izlenimim var.
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EK 2: Anket Yapma izni

PO

T

24 ol s Qi

ISTANBUL HAVALIMANI

Giinliik izin Karts

FORM 1D

10279405

IZIN BASLANGIC BITIS TARIHI / VALID FORM VALID TO

29.05.2019 15.06.2019

/ NAME =

NMINMUHAN

SOYADI / SURNAME

DEMNMIR

KURUMU / COMPANY - - R
1IGA HAVALINMANI ISLETMESIH

UNVANI 7 THILE

ANKET CALISMASI

2 N|ONANWN-

Cz

-
0~

KART KULLANIM-GUVENLIK TALIMATI VE ACIKLAMALAR

1.Kart sahibl personel havalimaninda bulunduu sUm Igerisinde kartinr gogils
bOiges! Uzerince fotofralf: gorinecek sakiide takmeak »rundadar.

Kartc grdnmeyacek sekiide herhang' Lir ywre asamasz vae tokamax

2. Kart sahibl personal, kartn bagkanna kullandiramaz ve bu kart e Grecindes acdh
yazdi kuruam hearicinde caligamax.

8.Kart sahibl personal, giris kartindaki ag'k DOIgelere ging-gikg yapabllir,

kKapah bigalem gegemes

4. .Girlig karts, kontrol noktalienndes yapiian arama ve tarama fasallystiernindaen
muafiyet sa@iamasr. Kert sahiod personal Shvil Havacdik GUweniifyl Bilinct EQitiminde
anlatdan konulara ve Iiimanda uyguianan gUveniik kurallanna uymeakis yOkOmiadur.
S.Kart sahibl personel [stanbul Yen! Havalimanindaki gbrevinden aynimas: halinde
Kartim karumuna tesiim etmek zorundadir. Kartin Girig Kartfarn YOonergesinde belirienen
sUre lgerisinde lade ediimesinden kurum/kurulusu soramiudur.

S.Kart sahibl personel, gUveniik goreviisinin kart: tetkik @tmasina.fotofjref ve
KkKimlik e Karsdastirmasna ve b3lumilerinl! incelemesing izin vermek zorundadir.
P.Girlg kartinin anzalanmas), okunmayacak kadar silik duruma ge'mesi,
kKaybeddiimes! vesveya galinmas: halinde Ivaed! olarak lighl karum tarafindan
Lildirtimesi/degistiriimes! zoruniudur

8.8u karl sekil ve tasanm olarak Uzerinde yazdr tarihe kadar gegeriicdin

Kartin bulunmas: halinds GA Havalimanm Iglaime A $'ys tosiim edifmes! rica olunur

TAHDITLI ALANLAR

1. Havaliman: Kara Taraf

2. Ig Hadar Gellg Katy Bagaj Aum Szlonu

8. Dig Hatder Gellg Kat Baga) Altm Sslonu

s, lg Hadar Gidig Kett Anndinimig salon

S. iy Hatler Gidig Kath Anndinimag/Transit Salon

&. Uiz tHiadar Transfer Salonu

7. Ig va O:s Flatdar Terminall Apron Girig-Cikes HKapslan
&. A Apron Girig-Cikag Kapis:

. B Apron Girig-Cikag Kapasy

10.C Apron Girg-Cikeg Kapisa

T1.D Apron Girig-Qikas Kapis:

12. Ganel Havacihik Termminall Apron Girig-Celas Kapoisa
13. Kaorgo Terminall Givenlik Tahditil Alonlar (Aprona Gegls Yoktur)
14. Sut Al

Vati A.
Vall Yarcfirmcisa
MolIki ldare Amirni

AciL ouRuUN IRTIBAT MUMARBASI POLIS: 41111
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Kisisel Bilgiler

Adi Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi
Egitim Durumu
Lisans Ogrenimi
Bolim

Yuksek Lisans
Bolim

Yabanci Diller

Adres/Iletisim Bilgileri

Adres : BILECIK

OZGECMIS

: Ummiihan DEMIR

- BILECIK / 1984

: Eskisehir Osmangazi Universitesi
: Iktisat

: Bilecik Seyh Edebali Universitesi
: Isletme

: Ingilizce

E-posta : udem12@gmail.com
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